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CITRA AYU MANDIRI. Strategi Public Relations MYKO Hotel & Convention 
Center Makassar Dalam Menyelesaikan Krisis Publik  (Dibimbing oleh Muh. Iqbal 
Sultan dan Murniati Mukhtar)  
  
Public Relations memiliki peran yang penting dalam sebuah perusahaan. 
Tujuan penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui strategi public relations MYKO 
Hotel & Convention Center Makassar dalam menyelesaikan krisis publik; (2) 
Untuk mengetahui mengetahui faktor-faktor apa yang mendukung Public Relations 
MYKO Hotel & Convention Center Makassar dalam menyelesaikan krisis publik. 
Tipe penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif 
yakni dengan menyajikan data dalam bentuk deskripsi berupa naratif, kata-kata, 
ungkapan, pendapat dan gagasan yang dikumpulkan oleh peneliti dari berbagai 
sumber. Peneliti memperoleh data berdasarkan wawancara mendalam dengan para 
narasumber yang berkompeten menjawab rumusan masalah, dengan menggunakan 
teknik penarikan informan secara purposive dan melalui studi pustaka berdasarkan 
data-data yang terima dari staff MYKO Hotel & Convention Center. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi yang digunakan oleh PR 
MYKO Hotel & Convention Center Makassar dalam menyelesaikan krisis publik 
antara lain : melakukan research kasus dan pemberitaan, melengkapi dokumen 
perizinan sesuai prosedur pemerintah kota Makassar, melakukan press conference, 
pelayanan kepada media, mengundang pemerintah kota Makassar untuk showing 
perusahaan, mendirikan crisis centre. Adapun faktor-faktor pendukung dalam 
menyelesaikan krisis publik yakni sumber daya manusia (SDM), kerjasama dengan 
para stakeholders, sarana prasarana, anggaran, pembentukan link, perkembangan 












CITRA AYU MANDIRI. Public Relations Strategy MYKO Hotel and Convention 
Center Makassar In Solving Public Crisis. (Guided by Muh. Iqbal Sultan and 
Murniati Mukhtar) 
 
Public Relations has an important role in a company. The purpose of this 
research is (1) To know the public relations strategy of MYKO Hotel & Convention 
Center Makassar in solving public crisis; (2) To know what factors support the 
Public Relations of MYKO Hotel & Convention Center Makassar in solving the 
public crisis. 
This type of research uses descriptive qualitative research method by 
presenting data in the form of narrative descriptions, words, phrases, opinions and 
ideas collected by researchers from various sources. Researchers obtained data 
based on in-depth interviews with competent sources to answer the problem 
formulation, where the informants were selected by using purposive determination 
technique and through literature study based on the data received from the staff of 
MYKO Hotel & Convention Center. 
The result of the research shows that the strategy used by PR MYKO Hotel 
& Convention Center Makassar in solving the public crisis include: conducting 
research on case and news, completing the licensing documents in accordance with 
the procedures of Makassar city government, press conference, providing services 
to the media, invite Makassar city government to come and see the situation of the 
company, set up crisis center. The supporting factors in solving the public crisis are 
human resources (HR), cooperation with stakeholders, infrastructure, budget, link 
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A. Latar Belakang  Masalah 
Berbicara tentang travelling saat ini, sudah pasti sebagian besar orang akan 
mencari 3 hal penting didalamnya, tempat wisata, akomodasi dan tentunya 
penginapan. Penginapan menjadi hal penting yang turut dipertimbangkan oleh 
masyarakat, menjadi pilihan atas dasar kenyamanan bahkan adapula didasarkan 
oleh prestige. Meningkatnya permintaan tersebut memunculkan dan memacu dunia 
perhotelan untuk berlomba-lomba menawarkan berbagai sistem pelayanan untuk 
menarik dan memuaskan pelanggannya dengan tujuan agar menciptakan 
perbedaaan dengan pesaing lainnya. 
Industri perhotelan merupakan salah satu aspek yang mempunyai peranan 
penting dalam perkembangan pariwisata di Makassar. Jumlah kunjungan 
wisatawan yang mengalami peningkatan berpengaruh pada perkembangan industri 
perhotelan karena peningkatan jumlah kunjungan wisatawan akan meningkatkan 
pula kebutuhan akan jasa akomodasi khususnya hotel sebagai sarana penunjang.  
Pesatnya pertumbuhan bisnis perhotelan mengakibatkan tingkat persaingan 
antar hotel yang tinggi. Namun bagi sejumlah pengusaha hotel, kondisi tersebut 
tidak menjadi kekhawatiran besar sepanjang pangsa pasarnya masih tersedia. Para 
pengelola hotel harus berusaha sebaik mungkin dalam memanfaatkan pasar yang 





Dengan perkembangan dan kemajuan hotel sekarang ini, fungsi hotel bukan 
saja sebagai tempat menginap atau istirahat bagi para tamu, namun fungsinya 
bertambah sebagai tujuan konferensi, seminar, lokakarya, musyawarah 
nasional dan kegiatan lainnya semacam itu yang tentunya menyediakan sarana dan 
prasarana yang lengkap.  
Dalam menunjang pembangunan negara, tentu usaha perhotelan sangat 
berperan dalam menciptakan lapangan kerja, mendapatkan peningkatan daerah dan 
negara, meningkatkan devisa Negara, serta meningkatkan hubungan antar bangsa. 
Pada dasarnya hotel memiliki peranan yang penting bagi pemerintah. Dengan 
bertambahnya hotel berarti menciptakan kesempatan kerja baru yang dapat 
membantu pemerintah untuk menyejahterakan rakyat. Selain itu, dengan 
penggunaan fasilitas oleh para tamu dan layanan yang diberikan, berarti pula akan 
menambah pendapatan negara atau pemerintah serta masyarakat.  
Pentingnya keberadaan hotel yang memang dibutuhkan oleh pemerintah, 
masyarakat dan pengusaha membuat jumlah hotel setiap tahun semakin meningkat. 
Penambahan jumlah hotel mulai dari bintang dua hingga bintang lima dengan 
masing-masing fasilitas yang menarik dan mampu bersaing. Pertumbuhan ini, 
terjadi di seluruh Indonesia, begitupula di Makassar.  
Makassar memiliki potensi yang cukup besar dalam mendatangkan 
wisatawan, sehingga mendorong minat para investor untuk menanamkan modal di 
industri perhotelan. Minat investor untuk membangun hotel yang cukup tinggi 
tersebut akan meningkatkan pasokan kamar hotel, sehingga mengakibatkan 





Salah satu hal yang membuktikan bahwa minat investor untuk menanam 
modal di Makassar adalah didirikannya hotel baru di Makassar yang dimana hotel 
ini baru mulai beroperasi awal bulan Januari tahun 2017 yaitu MYKO Hotel & 
Convention Center.  Hotel Myko ini adalah hotel yang memiliki Convention Center 
pertama dan satu-satunya di kota Makassar. MYKO hotel menjadi hotel tertinggi di 
kota Makassar dengan memiliki 25 lantai.  
Hotel yang bertaraf international ini terletak di dalam kawasan Mall 
Panakukang. MYKO Hotel & Convention Center ini terletak di pusat perbelanjaan, 
bisnis dimana ini tentu sangat menguntungkan. Hotel ini menyediakan 
pemandangan yang spektakuler dari kamar dan juga dari restoran yang dimiliki 
hotel yang dimana memiliki interior yang mewah.  
Kepercayaan yang baik dimata masyarakat merupakan salah satu yang 
terpenting bagi eksistensi sebuah perusahaan. Pada era persaingan sekarang ini, 
bukan publik yang membutuhkan perusahaan, tetapi perusahaan yang butuh public. 
Apabila kepercayaan dan citra perusahaan rusak di mata masyarakat, maka 
perusahaan tersebut harus bersiap-siap untuk menghadapi krisis. Suatu perusahaan 
yang mengalami permasalahan sudah dianggap selesai secara hukum, justru akan 
berdampak negative dan akan terus berkepanjangan. 
Krisis tentu adalah salah satu bagian yang perlu selalu diperhatikan baik itu 
ketika perusahaan melakukan antisipasi terjadinya krisis, saat mengalami krisis dan 
ketika krisis yang dialami dapat diatasi atau terselesaikan. Praktisi PR tentu sangat 
mempunyai andil dalam menyusun strategi untuk mencegah krisis terjadi, atau 





Hal tersebut sempat dirasakan MYKO Hotel & Convention Center ini. Di 
awal pembangunan, hotel ini diberitakan terkait beberapa masalah. Masalah yang 
pernah di alami oleh hotel ini adalah Dis-hub kota Makassar menyatakan bahwa 
hotel ini tidak memiliki izin Analisis dampak lalu lintas (Andalalin). Berita ini 
pernah di muat di salah satu media cetak kota Makassar yaitu di koran Fajar, pada 
tanggal 23 Desember 2016 pada halaman 13.  
Ketika itu Myko hotel di anggap belum melengkapi izin Andalalin dari 
MYKO Hotel & Convention Center , padahal bangunan hotel itu sudah hampir 
selesai. Pemerintah ketika itu mengatakan bahwa hotel Myko telah diberikan 1 kali 
surat peringatan agar segera melengkapi perizinan mengenai andalalin itu. 
 
Gambar 1.1 Fajar, 23 Desember 2016, hal 13. 
Tentu saja hal ini akan berdampak pada kepercayaan dan loyalitas 
masyarakat untuk tetap menggunakan jasa dari MYKO Hotel & Convention 
Center.  
Selain itu kejadian yang berkaitan dengan Instalasi Pengolahan Air 
Limbah (IPAL) juga sempat diberitakan di koran Fajar, Jumat 20 Januari 2017 





keberadaan IPAL tetapi IPAL Mall Panakukkang. Itu berarti 1 IPAL tetapi untuk 
2 usaha dan itu tidak dibenarkan. Kali itu, pemkot meminta manajemen Hotel 
Myko untuk memberi perhatian untuk menambah fasilitas IPAL untuk hotel 
MYKO sendiri karena pembangunan besar sehingga perlu perhatian besar agar 
bisa mencegah masalah-masalah lingkungan hidup dan juga melengkapi segala 
prosedur yang berlaku mengenai IPAL tersebut. 
 
Gambar 1.2 Fajar 20 Januari 2017, hal 13 
 
Kasus-kasus tersebut dipublikasikan melalui media massa yang otomatis 
membuat hotel-hotel yang digunakan oleh oknum-oknum tersebut mendapat 
pencitraan yang buruk oleh masyarakat.Hal ini tentu dapat berakibat buruk bagi 
reputasi dari Hotel Myko sendiri. 
Peran PR dalam mengelola berita negatif yang beredar serta juga dalam 
mengelola manajemen krisis tidaklah semudah membalikan telapak tangan. 
Dalam manajemen krisis diperlukan perencanaan untuk menyusun strategi dalam 
menyelesaikan krisis, dan tentunya dalam melaksanakan strategi tersebut PR juga 
memerlukan bantuan dari berbagai pihak.  
Seorang praktisi PR tentu bertugas untuk menyelesaikan berita negatif 





corong perusahaan harus bekerja keras untuk mengupayakannya. Dalam hal ini 
Public Relation MYKO Hotel & Convention Center yang bertugas untuk 
melakukan strategi-strateginya dalam menyelesaikan krisis yang berkembang 
dikalangan publik yang tentunya di perlukan kerja keras serta kerja sama dengan 
pihak internal maupun pihak eksternal dan tentunya perlu juga diadakannya 
kerjasama serta kolaborasi yang baik dengan pemerintah, pihak media dan pihak 
manapun yang dianggap dapat mendukung.  
Berangkat dari hal tersebut, penulis ingin mendapatkan gambaran tentang 
strategi yang dilakukan oleh Public Relations MYKO Hotel & Convention Center 
dalam menyelesaikan krisis publik. Kemudian peneliti juga ingin mengetahui 
pihak mana saja yang diajak kerjasama PR dalam menangani krisis, serta 
bagaimana upaya PR dalam menyelesaikan krisis tersebut serta faktor-faktor apa 
saja yang mendukung dalam menyelesaikan krisis publik. 
Dengan latar belakang masalah yang dijelaskan diatas maka peneliti 
menganggap penting untuk mengangkat judul yang bertema : 
“ Strategi Public Relations MYKO Hotel & Convention Center Dalam 
Menyelesaikan Krisis Publik ” 
B. Rumusan Masalah  
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti merumuskan identifikasi masalah 
sebagai berikut :  
1. Bagaimana strategi Public Relations MYKO Hotel & Convention 
Center dalam menyelesaikan krisis publik?  
2. Faktor-faktor apa yang mendukung Public Relations MYKO Hotel & 





C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian  
Tujuan Penelitian  
 Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu: 
1. Untuk mengetahui strategi Public Relations MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar dalam menyelesaikan krisis publik.    
2. Untuk mengetahui faktor-faktor apa yang mendukung Public Relations 
MYKO Hotel & Convention Center Makassar dalam menyelesaikan 
krisis publik. 
Kegunaan Penelitian  
A.Teoritis  
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pembendaharaan wawasan dan 
pengetahuan keilmuan komunikasi khususnya Public Relations, tentang 
hubungan yang baik antara perusahaan dengan pelanggan melalui media 
cetak.  
B. Praktis   
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan yang lebih tinggi lagi  
bagi Public Relations MYKO Hotel & Convention Center Dalam 
Menyelesaikan Krisis Publik.  
D. Kerangka Konseptual Penelitian 
Setiap perusahaan apapun ukurannya entah itu bidang usaha, target audiens, 
dan sebagainya, harus memiliki strategi secara keseluruhan. Sementara pada tiap-
tiap divisi juga memiliki strateginya masing-masing. Kegiatan humas menjadi 
bagian terpenting dalam sebuah organisasi, oleh karena itu humas juga 





Dewasa ini peran serta fungsi public relation (PR) sebenarnya sangat 
dibutuhkan oleh organisasi atau perusahaan, di mana para praktisi PR memiliki 
panggilan untuk membantu orang lain dalam membangun dan menjaga hubungan 
yang efektif dengan pihak ketiga. Tidak hanya terbatas hubungan yang 
menguntungkan seperti jual-beli saja, melainkan hubungan komunikasi yang baik 
pun perlu dilakukan oleh perusahaan terhadap pihakpihak yang dianggap penting. 
Untuk mencapai kondisi win - win situation tersebut, dibutuhkan sikap saling 
memberi dan menerima yang didasari dengan pengertian diantara kedua belah 
pihak yang melakukan komunikasi. Para praktisi PR hendaknya melihat ini 
sebagai peluang untuk mengisi peran tersebut. Mengapa dinamakan public 
relation? Karena komunikasi yang dilakukan erat kaitannya dan selalu ditujukan 
kepada publik/masyarakat yang pada umumnya didefinisikan sebagai hal yang 
secara organisasi terkait dengan kita, misalnya media, pekerja, pemerintah, 
pemimpin masyarakat, dan analisa keuangan . 
Lattimore, Baskin, Heiman, dan Toth (2010: 4) menawarkan definisi PR 
sebagai “fungsi kepemimpinan dan manajemen yang membantu pencapaian tujuan 
sebuah organisasi, membantu mendefinisikan filosofi, serta memfasilitasi 
perubahan organisasi. Para praktisi PR berkomunikasi dengan semua masyarakat 
internal dan eksternal yang relevan untuk mengembangkan hubungan yang positif 
serta menciptakan konsistensi antara tujuan organisasi dengan harapan 
masyarakat. Mereka juga mengembangkan, melaksanakan, dan mengevaluasi 
program organisasi yang mempromosikan pertukaran pengaruh serta pemahaman 





menunjukkan keberadaan seorang PR juga karena adanya publik atau masyarakat 
yang berhubungan baik secara langsung atau tidak dengan perusahaan.   
Sedangkan menurut Scott M. Cutlip, Allen H. Center, dan Glen M. Broom 
(2009: 5) definisi dari PR sendiri ialah “fungsi manajemen yang membangun dan 
mempertahankan hubungan yang baik dan bermanfaat antara organisasi dengan 
publik yang mempengaruhi kesuksesan atau kegagalan organisasi tersebut”.  
Ruang lingkup tugas PR dibagi menjadi dua, yaitu ke dalam dan ke luar. 
Ruang lingkup ke dalam yaitu membina sikap mental karyawan agar dalam diri 
mereka tumbuh ketaatan, kepatuhan, dan dedikasi terhadap lembaga/perusahaan 
di mana mereka bekerja; menumbuhkan semangat korp atau kelompok yang sehat 
dan dinamis; mendorong tumbuhnya kesadaran lembaga/perusahaan. Sedangkan 
ruang lingkup tugas PR yang ke luar adalah mengusahakan tumbuhnya sikap dan 
citra (image) publik yang positif terhadap segala kebijakan dan langkah-tindakan 
organisasi perusahaan. Soemirat, Ardianto dan Elvinaro (2008: 89). Dengan 
demikian, jelas bahwa peran PR merupakan penghubung antara 
perusahaan/organisasi dengan publik internal dan eksternalnya. Atau dengan kata 
lain manajer PR harus meletakkan satu kakinya di dalam perusahaan dan satu kaki 
lainnya di luar perusahaan (publiknya).  
Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, bahwa peran PR erat kaitannya 
dengan fungsi manajemen. Istilah strategi manajemen sering pula disebut rencana 
strategis atau rencana jangka penjang perusahaan. Selain berkonotasi “jangka 
panjang” strategi manajemen juga menyandang konotasi “strategi”. Di mana kata 





tidaknya perusahaan atau organisasi menghadapi tekanan yang muncul dari dalam 
atau dari luar. Soemirat, Elvinaro dan Ardianto (2008: 92).  
Wilcox dan Cameron dalam bukunya yang berjudul Public Relations 
Strategis and Tactics (2012:154) memberikan arahan definisi dari arti kata strategi, 
yaitu “a strategy describe how and why campaign component will achieve 
objectives. A strategy provides guidelines and key message themes for the overall 
program, and also offers a rationale for the actions and program components that 
are planned. A single strategy may be outlined or a program may have several 
strategies, depending on the objectives and the designated audiences”. Definisi ini 
menjelaskan bahwa strategi menggambarkan bagaimana dan mengapa sebuah 
kampanye dapat mencapai tujuan perusahaan, di mana setiap strategi memiliki 
penguraiannya masing-masing atau malah setiap program memiliki strateginya 
sendiri. Hal ini bergantung pada tujuan yang ingin dicapai.  
Setiap perusahaan harus selalu siap mengantisipasi krisis. Dalam hal ini 
sudah tentu manajemen harus mengambil keputusan untuk mencegah terjadinya 
korban, mengawasi kerusakan dan menjamin usaha perusahaan. Dan yang harus 
dicegah adalah terjadinya desa-desus/isu yang tampaknya sepele akan tapi dapat 
memukul perusahaan bahkan menjatuhkan citra perusahaan di mata publik. Seperti 
dijelaskan di atas, PR berperan dalam mengelola manajemen krisis.  
Pengertian krisis dikutip dari Buku Diktat Interstudi School of PR, 1993 
yaitu:  
“Krisis adalah masa gawat atau saat genting, di mana situasi tersebut 
dapat merupakan masa baik atau sebaliknya.Oleh karena itu masa krisis adalah 





momen mengarah pada situasi membaik, dan sebaliknya apabila tidak segera 
ditangani, krisis mengarah pada situasi memburuk, bahkan dapat berakibat 
fatal.” Soemirat-Elvinaro (2008 : 181) 
Sedangkan Haywood cenderung menyederhanakan pengertian krisis 
sebagai “keadaan darurat (emergency)” yang tentu saja berbahaya bila tidak 
dihadapi secara serius. Dengan adanya krisis, sebuah organisasi sebenarnya dalam 
keadaan sakit berat atau antara hidup dan mati. Chatra-Nasrullah (2008 : 5)  
Strategi yang tepat dan baik sangat diperlukan ketika praktisi Public 
Relation menghadapi dan menyelesaikan krisis yang di alamai perusahaan. 
Mengelola dan menyelesaikan krisis tidaklah mudah dilakukan bagi seorang 
praktisi PR perusahaan. Oleh karena itu, adanya pemahaman yang mempuni 
mengenai bagaimana menyelesaikan krisis publik perlu di imbangi dengan 
bagaimana suatu organisasi atau lembaga mengelola krisis tersebut. Adanya 
perencanaan yang tepat, dan menejemen pengelolaan informasi yang tepat dapat 
menjadikan strategi Public Relations dapat berjalan dengan baik pula. Public 
Relations MYKO Hotel & Convention Center ketika dalam melaksanakan tugasnya 
tentu memiliki strategi yang mempuni menyelesaikan krisis publik dimasyarakat 
serta tentu dalam penyelesaiannya akan ada faktor pendukung dan penghambat 
dalam dalam proses penyelesaian krisis publik. Untuk lebih jelasnya berikut 
kerangka konseptual yang akan di jalankan peneliti sesuai dengan latar belakang 































Penyelesaian Krisis Publik 
 






Krisis dapat teratasi 






 1. Public Relations (PR) 
Manajemen komunikasi yang dilakukan secara terencana dan 
berkesinambungan baik itu ke dalam maupun ke luar, antara organisasi 
dengan publiknya dalam rangka menciptakan saling pengertian, saling 
menghargai, saling mempercayai, menciptakan goodwill, memperoleh 
dukungan publik guna terbangunnya citra yang positif bagi suatu 
perusahaan melalui pelaksanaan tanggung jawab sosial untuk mencapai 
keuntungan pada kedua belah pihak.   
2. Strategi Public Relations (PR) 
 Cara atau usaha yang digunakan Public Relation MYKO Hotel & 
Convention Center yang bertujuan untuk memenuhi sasaran atau tujuan-
tujuan perusahaan serta untuk menyelesaikan krisis publik. 
 3. MYKO Hotel & Convention Center 
Objek tempat penelitian yang perusahaannya bertempat dijalan 
Boulevard, Panakukang, Kota Makassar. 
 4. Krisis Publik 
Semua kejadian yang memuat berita negatif tentang MYKO Hotel & 
Convention Center yang memberikan dampak pada kepentingan publik.  
5.Penyelesaian Krisis Publik 
Momentum perbaikan kesan yang ingin diberikan oleh perusahaan 







6.Faktor pendukung  
Adapun faktor pendukung adalah bagaimana Public Relation MYKO 
Hotel & Convention Center mengidentifikasi faktor pendukung dalam 
menyelesaikan krisis publik. 
F. Metode Penelitian 
1. Waktu dan Tempat Penelitian 
Penelitian ini dilakukan dalam waktu  kurang lebih dua bulan. 
Dilaksanakan pada bulan Maret 2017 hingga April 2017. Lokasi penelitian 
di MYKO Hotel & Convention Center, Jl. Boulevard Panakukang. 
Makassar  
2. Tipe Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif melalui 
pendekatan deskriptif analisis. Dimana penulis turun langsung kelapangan 
dan mengobservasi, mengamati, dan langsung berinteraksi dengan pihak-
pihak yang mendukung terjawabnya rumusan masalah dari penelitian ini. 
Maka penulis bermaksud untuk menggambarkan seutuhnya optimalisasi 
strategi public relations MYKO Hotel & Convention Center dalam 
menyelesaikan krisis publik. 
3. Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan beberapa teknik 
agar memperoleh data yang lengkap. Adapun teknik-teknik yang digunakan 







 A. Data Primer 
1. Observasi  
Merupakan kegiatan pengamatan dan pencatatan sistemik 
terhadap gejala yang terjadi di lapangan. Observasi dalam penelitian 
ini adalah observasi partisipatif yaitu mengadakan pengamatan 
terhadap kelompok atau orang yang diamati dengan ikut menjadi 
anggota dalam kelompok.  
2. Wawancara  
Wawancara dalam penelitian ini berusaha menggali data dan 
informasi keterangan, penjelasan dari informasi penelitian. 
Wawancara dilakukan dengan menggunakan pedoman wawancara 
yang memuat permasalahan pokok dalam penelitian. Sedangkan 
teknik wawancara yang digunakan adalah bebas terpimpin, yaitu cara 
mengajukan pertanyaan dikemukakan secara bebas, artinya kalimat 
tidak terpaku pada pedoman wawancara tentang masalah-masalah 
pokok penelitian, kemudian dapat diperdalam dan dikembangkan 
sesuai dengan kondisi lapangan. Pedoman wawancara digunakan 
sebagai pengontrol agar tidak terjadi penyimpangan masalah yang 
akan diteliti. Wawancara dilakukan dengan pihak-pihak yang diyakini 
mempunyai informasi yang dapat dipercaya tentang peran public 
relations dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Pihak-
pihak tersebut adalah bagian public relations atau orang yang 






 B. Data Sekunder 
Data yang diperoleh melalui studi pustaka yang digunakan untuk 
mencari teori-teori dan data yang dibutuhkan dalam penelitian ini melalui 
literatur, dokumen, dan buku yang menyajikan data sesuai dengan 
permasalahan. 
1. Dokumentasi 
Pengumpulan data dengan mendokumentasikan secara visual 
kegiatan Public Relations dalam bentuk beberapa foto.  
2. Studi Kepustakaan, yaitu dengan mencari, membaca, dan 
mempelajari literature-literatur, buku-buku, majalah-
majalah,hasil penelitian, situs internet, maupun sumber lainnya 
yang berhubungan dengan masalah yang akan di bahas peneliti 
guna melengkapi serta mendukung kepenulisan penelitian ini 
hingga selesai.  
4. Informan 
Dalam menentukan siapa narasumber/informan yang akan di wawancarai, 
peneliti menggunakan teknik Purposive. Peneliti memilih informan 
menurut kriteria tertentu yang telah ditetapkan. Kriteria ini harus sesuai 
dengan topic penelitian. Untuk itu, peneliti akan memperoleh data dari 
beberapa narasumber, yaitu :  
1. Eva Kurnia Djunaedi 






Eva Kurnia Djunaedi adalah seorang sarjanawati Bahasa Inggris 
lulusan Universitas Hasanuddin. Setelah lulus, beliau langsung bekerja 
di salah satu perusahaan yang berada di Jepang. Perusahaan tersebut 
menggeluti bidang kesehatan dimana perusahaan tersebut menangani 
masalah obat-obatan. Setelah itu , beliau juga pernah mengabdi kepada 
negeri dengan bekerja sama dengan perusahaan jepang untuk 
mengembangkan bidang kesehatan di Sulawesi Selatan khususnya di 
daerah Enrekang. Setelah itu, beliau akhirnya bergabung bersama 
management MYKO Hotel & Convention Center Makassar. Beliau lalu 
ditempatkan sebagai public relation officer dimana ini merupakan salah 
satu bidang baru bagi beliau. Maka sebelum mulai menggeluti dunia 
PR, ia mulai belajar dan diberikan berbagai pembekalan serta pelatihan 
terkait dengan PR sebelum akhirnya bekerja sebagai PRO di MYKO 
Hotel & Convention Center Makassar.  
2. Naomi Karolina 
Jabatan : Manager Marketing MYKO Hotel & Convention Center 
Makassar 
Naomi Karolina adalah seseorang yang telah lama berkecimpug di 
dunia perhotelan. Beliau pernah bekerja di hotel yang terletak di kota 
Jakarta, Surabaya, Bali, Malang dan terakhir di Makassar. Sebagai 
seorang manager marketing, yang membawahi PRO MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar, tentu membuat Naomi harus mengetahui 
seluk beluk dari dunia public relation. Dengan pengetahuan, pelatihan 





pelatihan-pelatihan yang disediakan oleh management MYKO Hotel 
sendiri, membuat beliau semakin terpacu untuk terus menerus 
mempelajari dunia PR. Beliau mengatakan ini sangat berguna ketika 
beliau menjalankan tugasnya. Ilmu PR sangat bermanfaat dalam 
menjalankan aktifitas pekerjaannya.  
 
G. Teknik Analisis Data 
Pada tahap analisis data, penelitian ini menggunakan analisis data 
interaktif Miles dan Huberman. Adapun tahap-tahap analisis menjadi tiga 
langkah, yaitu:  
1. Reduksi data  
Adalah memilih, merangkum hal yang pokok, memfokuskan pada hal-
hal yang penting, dan mencari tema dan polanya. Data yang di reduksi nantinya 
akan memberi gambara yang jelas dan mempermudah peneliti untuk 
melakukan pengumpulan data selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan.  
2. Penyajian Data  
Penyajian ini dapat dilakukan dengan menyusun matriks, grafik, 
gambar, skema, jaringan kerja, teks yang bersifat naratif, tabel dan seterusnya. 
Dengan menyajikan data, maka akan memudahkan untuk memahami apa yang 
terjadi dan merencanakan kerja selanjutnya berdasarkan apa yang telah 
dipahami dari data tersebut. 
3. Menarik Kesimpulan / Verifikasi 
Proses penarikan kesimpulan awal masih bersifat sementara, belum 





bukti kuat yang mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. 









Strategi merupakan cara atau proses yang digunakan oleh sebuah organisasi 
untuk mencapai sebuah hasil akhir. Hasil akhir tersebut menyangkut tujuan dan 
sasaran organisasi. Ada strategi yang luas untuk keseluruhan organisasi dan ada 
strategi kompetitif untuk masing-masing aktifitas. Sandra (2007: 2). 
Istilah strategi sering disebut pula rencana strategi. Dalam suatu rencana 
strategis, perusahaan menetapkan garis-garis besar tindakan strategis yang akan 
diambil dalam kurun waktu tertentu ke depan. Rencana jangka panjang inilah yang 
menjadi pegangan bagi praktisi public relations untuk menyusun berbagai rencana 
teknis, dan langkah komunikasi yang akan diambil. Untuk dapat bertindak secara 
strategis, kegiatan public relations harus menyatu dengan visi atau misi 
organisasinya, yakni alasan organisasi atau perusahaan untuk tetap bertahan. Dari 
sinilah seorang praktisi public relations dapat menetapkan objektifnya dan bekerja 
berdasarkan objektif tersebut. Winardi (1989: 47). 
Tujuan utama dari strategi adalah untuk membimbing keputusan 
manajemen dan ikut andil dalam penentuan misi, visi serta kebijakan perusahaan 
dalam membentuk dan mempertahankan keungglan kompetitip perusahaan 
sehingga perusahaan dapat mencapai kondisi lingkungan yang berinteraksi aktif 
dengan lingkungan, caranya antara lain: dengan menyusun strategi yang mantap 





Dengan demikian strategi merupakan suatu alat untuk mencapai tujuan 
perusahaan dan kebijaksanaan merupakan operasionalisasi dari strategi. Artinya 
bahwa cara yang tepat untuk mencapai tujuan perusahaan dengan melalui strategi 
dan kebijaksanaan, sebab strategi dan kebijaksanaan merupakan rencana yang 
menyeluruh dan terpadu. 
B. Public Relations  
Komunikasi pada masa sekarang ini memang sudah menjadi sebuah cabang 
ilmu pembelajaran. Salah satu cabang ilmu dari komunikasi adalah public relations 
atau hubungan masyarakat. Kaitan antara Komunikasi dan Public Relations adalah, 
Public Relations atau Hubungan Masyarakat merupakan satu cabang dari Ilmu 
Komunikasi, yang bertujuan untuk melakukan komunikasi atau menyampaikan 
informasi kepada publiknya.   
Public Relations digunakan dalam setiap organisasi atau perusahaan untuk 
membantu perusahaan dalam melakukan komunikasi kedalam atau pun keluar, 
untuk menciptakan hubungan baik. Menurut Frank Jefkins, Public Relations adalah 
:  
  “sesuatu yang merangkum keseluruhan komunikasi yang terencana, baik itu 
kedalam maupun keluar, antara suatu organisasi dengan semua khalayak nya dalam 
rangka mencapai tujuan spesifik yang berlandaskan pada saling pengertian.” 
Jefkins (2004 : 9)  
  
Pengertian Public Relations dibagi menjadi dua jenis, yaitu: Effendy (2005 : 132)   




Hakikat Komunikasi dalam Public Relations adalah Komunikasi 
timbal balik atau Two way traffic Communication. Ini mutlak harus 
berlangsung. Jika tidak terjadi dengan sendiri nya, maka harus diusahakan 
agar terjadi dengan kata lain, seorang yang melancarkan komunikasi, harus 
mengetahui efeknya.  
b. Public Relations sebagai State of Being  
Yang dimaksud state of being adalah keadaan wujud yang 
merupakan wahana kegiatan humas dalam bentuk Biro, bagian, seksi dll.  
Public relations dikemukakan oleh Roberto Simoes yang dikutip Herimanto (2007: 
5) yaitu : 
1) Public relations merupakan proses interaksi.  
Public relations menciptakan opini publik sebagai input yang 
menguntungkan kedua belah pihak.  
2) Public relations adalah fungsi manajemen.  
Public relations menumbuhkan dan mengembangkan hubungan baik antara 
lembaga atau organisasi dengan publiknya, baik internal maupun eksternal.  
3) Public relations merupakan aktivitas di berbagai bidang ilmu (multidisiplin 
ilmu)  
Public relations menanamkan pengertian, menumbuhkan motivasi dan 
partisipasi publik, bertujuan menanamkan goodwill, kepercayaan, saling 
adanya pengertian dan citra yang baik dari publik.  
4) Public relations merupakan profesi profesional dalam bidangnya  
Public relations merupakan faktor yang sangat penting dalam pencapaian 




5) Public relations merupakan penggabungan berbagai ilmu  
Public relations merupakan penerapan kebijaksanaan dan pelaksanaannya 
melalui interpretasi yang peka atas berbagai peristiwa.  
Sedangkan menurut J. C. Seidel dikutip oleh Muslimin (2004: 2)  
“Public relations adalah proses yang kontinu dari usaha-usaha manajemen 
untuk memperoleh goodwill dan pengertian dari para pelanggannya, 
pegawainya dan publik umumnya; kedalam dengan mengadakan analisa dan 
perbaikan-perbaikan terhadap diri sendiri, keluar dengan mengadakan 
pernyataan-pernyataan”.  
 
Dari beberapa definisi yang telah dikemukakan di atas maka dapat ditarik 
garis besarnya yaitu public relations adalah manajemen komunikasi yang 
dilakukan secara terencana dan berkesinambungan baik itu ke dalam maupun ke 
luar, antara organisasi dengan publiknya dalam rangka menciptakan saling 
pengertian, saling menghargai, saling mempercayai, menciptakan goodwill, 
memperoleh dukungan publik guna terbangunnya citra yang positif bagi suatu 
perusahaan melalui pelaksanaan tanggung jawab sosial untuk mencapai 
keuntungan pada kedua belah pihak.   
Seorang Public Relations harus dapat melakukan komunikasi dengan 
seluruh publiknya dengan baik agar tercipta hubungan baik antara keduanya baik 
internal maupun eksternalnya. Public Relations lah yang menentukan apakah citra 
suatu perusahaan itu baik atau buruk, dilihat dari bagaimana cara ia melakukan 




C. Peran Public Relations   
Seorang praktisi PR dalam perusahaan tentunya memegang sebuah peranan 
bagi perusahaan tersebut. Beberapa hal yang menjadi peranan seorang Public 
Relations dalam menjalankan Komunikasi di dalam suatu perusahaan, adalah 
sebagai berikut:  
a. Expert Prescriber  
Praktisi Public Relations yang berpengalaman dan memiliki kemampuan 
tinggi dalam memecahkan atau mencari solusi masalah yang dihadapi 
perusahaan secara konseptual dan aplikasi. Jadi sebagai seorang Public 
Relations, harus dapat mengatasi masalah-masalah yang ada di perusahaan 
dengan konsep-konsep kehumasan yang ada.  
b. Communication Fasilitator  
Praktisi Public Relations dalam suatu perusahaan bertindak sebagai 
komunikator dan mediator untuk  menciptakan hubungan yang baik antara 
organisasi dengan publiknya. Untuk menjadi seorang Praktisi Public 
Relations harus memiliki communication skill atau kecakapan dalam 
berkomunikasi.  
c. Problem  Solving Process Fasilitator  
Peranan Public Relations ini adalah sebagai penasehat atau adviser untuk 
membantu pimpinan. Dalam hal ini, Public Relations berperan untuk 
membantu pimpinan memecahkan masalah yang dihadapi hingga mengambil 
tindakan khusus untuk perbaikan.  




Public Relations bertindak sebagai teknisi PR dan jurnalis di dalam 
organisasi. Public Relations melakukan pekerjaan yang bersifat teknis yaitu 
membentuk suatu media publikasi di organisasi. Ruslan (2003 : 20)  
 
Menurut Ruslan (2005: 10) terdapat 4 (empat) peran utama PR yaitu:  
1) Sebagai communicator atau penghubung antara organisasi atau 
lembaga yang diwakili dengan publiknya.  
2) Membina relationship, yaitu berupaya membina hubungan yang positif 
dan saling menguntungkan dengan pihak publiknya.  
3) Peranan back up management, yakni sebagai pendukung dalam fungsi 
manajemen organisasi atau perusahaan.  
4) Membentuk corporate image, artinya peranan public relations berupaya 
menciptakan citra bagi organisasi atau lembaganya.  
Melihat paparan para ahli di atas, dapat diketahui bahwa peran public relations 
adalah sebagai communicator dimana public relations mewakili perusahaan untuk 
menyampaikan informasi dan pesan untuk membentuk opini publik . Public 
relations juga berperan menjalin hubungan atau relasi yang baik dengan organisasi 
atau perusahaan lain maupun dengan publik khususnya untuk menciptakan rasa 
saling percaya baik dari internal maupun eksternal dan juga menjadi pendukung 
jalannya fungsi manajemen perusahaan dan berusaha untuk selalu membentuk dan 




D. Fungsi Public Relation 
Betrand R. Canfield yang dikutip oleh Effendy (1989: 137) mengemukakan 
tiga fungsi Public Relations sebagai berikut:  
1) Mengabdi kepada kepentingan umum.  
2) Memelihara komunikasi yang baik.   
3) Menitik-beratkan moral dan tingkah-laku yang baik.  
Melihat ketiga fungsi humas tersebut dapat diketahui bahwa public relations 
merupakan bagian yang melaksanakan pelayanan kepada semua pihak sehingga 
perlu menjaga keharmonisan komunikasi dengan moral dan tingkah laku yang baik 
di suatu or  ganisasi atau perusahaan.  Komunikasi yang dilaksanakan oleh public 
relations merupakan komunikasi yang intens atau terus-menerus maka public 
relations harus siap memberikan informasi maupun keterangan untuk siapa saja.  
Menurut Edward L. Bernay yang dikutip oleh Ruslan (2012: 18) 
menyebutkan terdapat tiga fungsi utama humas, yaitu:  
1) Memberikan penerangan kepada masyarakat.  
2) Melakukan persuasi untuk mengubah sikap dan perbuatan 
masyarakat secara langsung.  
3) Berupaya untuk mengintegrasikan sikap dan perbuatan suatu 
badan/lembaga sesuai dengan sikap dan perbuatan masyarakat atau 
sebaliknya.  
Dari penjelasan fungsi humas tersebut terlihat bahwa humas memiliki 




pendapat dari publik ke organisasi atau sebaliknya. Kegiatan ini dimaksud agar 
humas dapat menghindari kesalahpamahan antara kedua pihak.  
E. Tugas Public Relations 
Irving Smith Kogan yang dikutip oleh Rachmandi (1992: 10) menjelaskan 
bahwa tugas dan kewajiban utama public relations adalah sebagai berikut:   
1) Menyampaikan pesan atau informasi dari perusahaan secara lisan, 
tertulis, atau visual kepada publiknya, sehingga masyarakat (publik) 
memperoleh pengertian yang benar dan tepat mengenai kondisi 
perusahaan, tujuan, dan kegiatan.  
2) Melakukan studi dan analisis atas reaksi serta tanggapan publik 
terhadap kebijakan dan langkah tindakan perusahaan termasuk segala 
macam pendapat publik yang mempengaruhi perusahaan; memberikan 
informasi kepada pejabat (eksekutif) tentang public acceptance atau non 
acceptance atas cara-cara dan pelayanan perusahaan kepada masyarakat.  
3) Menyampaikan fakta-fakta dan pendapat kepada para pelaksana 
tugas guna membantu mereka dalam memberikan pelayanan yang 
mengesankan dan memuaskan publik.  
Tugas public relations yang dijelaskan oleh Irving Smith Kogan tersebut 
merupakan tugas-tugas yang diterapkan oleh public relations di perusahaan yang 
menawarkan produk barang atau jasa tertentu. Public relations di perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa memiliki tugas untuk memberikan pelayanan agar 
pelanggan tetap loyal terhadap produk yang ditawarkan karena pelanggan 




F. Strategi Public Relations  
Strategi merupakan hal yang penting karena merupakan salah satu cara 
mencapai tujuan sehingga misi dapat tercapai. Strategi merupakan cara mencapai 
tujuan jangka panjang dari sebuah perusahaan yang ditentukan berdasarkan dari 
hasil analisis situasi dan riset yang telah dilakukan dengan menggunakan sebuah 
tindakan aksi tertentu dan memerlukan alokasi sumber daya yang diperlukan 
dalam pelaksanaan tindakan tersebut. 
Kasali (1994), untuk memberi kontribusi kepada rencana kerja jangka 
panjang itu, praktisi public relations dapat melakukan langkah-langkah seperti 
penyampaian fakta dan opini, baik yang beredar di dalam maupun di luar 
perusahaan, praktisi public relations dapat melakukan langkah-langkah sebagai 
berikut: 
a. Menyampaikan fakta dan opini, baik yang beredar di dalam maupun di 
luar perusahaan. Bahan-bahan tersebut dapat diperoleh dari kliping 
media massa dalam kurun waktu tertentu, dengan melakukan penelitian 
terhadap naskah pidato pimpinan, bahan yang dipublikasikan 
perusahaan, serta melakukan wawancara tertentu dengan pihak yang 
dianggap penting. 
b. Menelusuri dokumen resmi perusahaan dan mempelajari perubahan 
yang terjadi secara historis. Perubahan ini umumnya disertai dengan 




c. Melakukan analisis SWOT, yaitu pendekatan dari Strengths (kekuatan), 
Weaknesses (kelemahan), Opportunities (peluang) dan Threats 
(ancaman). 
Berdasarkan rumusan itulah seorang praktisi public relations dapat 
menentukan langkah yang dapat diambil serta menyusun program kerja. Dengan 
pendekatan ini, langkah yang diambil oleh seorang praktisi public relations akan 
lebih selaras dengan arah perusahaan secara menyeluruh (Kasali, 1994: 34). 
Public relations berfungsi untuk menciptakan iklim yang kondusif dalam 
mengembangkan tanggung jawab serta partisipasi antara pejabat public relations 
dan masyarakat (khalayak sebagai sasaran) untuk mewujudkan tujuan bersama. 
Fungsi tersebut dapat diwujudkan melalui beberapa aspek-aspek pendekatan atau 
strategi public relations (Ruslan, 2005: 133) adalah sebagai berikut: 
a. Strategi Operasional 
Melalui pelaksanaan program public relations yang dilakukan 
dengan pendekatan kemasyarakatan (sociologi approach), melalui 
mekanisme social cultural dan nilai-nilai yang berlaku di masyarakat 
terekam pada setiap berita atau surat pembaca dan lain sebagainya yang 
dimuat diberbagai media massa. Artinya pihak public relations mutlak 
bersikap, berkemampuan atau mendengarkan (listening), bukan sekedar 
mendengar (hear) mengenai aspirasi yang ada di masyarakat, baik 
mengenai etika, moral maupun nilai-nilai kemasyarakat yang dianut. 
b. Pendekatan Persuasif dan Edukatif 
Fungsi public relations adalah menciptakan komunikasi dua 




kepada pihak publiknya yang bersifat mendidik dan memberikan 
penerangan, maupun dengan melakukan pendekatan persuasif, agar 
tercipta saling pengertian, menghargai, pemahaman, toleransi dan lain 
sebagainya. 
c. Pendekatan Tanggung Jawab Sosial Public Relations 
Menumbuhkan sikap tanggung jawab sosial bahwa tujuan dan 
sasaran yang hendak dicapai tersebut bukan ditujukan untuk mengambil 
keuntungan sepihak dari publik sasarannya (masyarakat), namun untuk 
memperoleh keuntungan bersama. 
d. Pendekatan Kerjasama 
Berupaya membina hubungan yang harmonis antara organisasi 
dengan berbagai kalangan, baik hubungan ke dalam (internal relation) 
maupun hubungan ke luar (ekternal relation) untuk meningkatkan 
kerjasama. Public relations berkewajiban memasyarakatkan misi 
instansi yang diwakili agar diterima atau mendapat dukungan 
masyarakat. 
Fred Repper (Kasali, 1994) mengatakan dengan model strategic 
management dalam kegiatan public relations untuk menggambarkan dua peran 
public relations dalam strategic management secara menyeluruh dan dalam 
kegiatan public relations itu sendiri melalui tujuh tahapan, dimana tiga tahapan 
pertama mempunyai cakupan luas sehingga lebih bersifat analisis. Empat langkah 
selanjutnya merupakan penjabaran dari tiga tahap pertama yang diterapkan pada 
unsur yang berbeda-beda, yakni sebagai berikut: 




Sebuah organisasi atau perusahaan mempunyai hubungan 
dengan publiknya bilamana perilaku organisasi tersebut mempunyai 
pengaruh terhadap stakeholder atau sebaliknya. Public relations harus 
melakukan survey untuk terus membaca perkembangan lingkungannya 
dan membaca perilaku organisasinya serta menganalisis konsekuensi 
yang akan timbul. Komunikasi yang dilakukan secara terus-menerus 
dengan stakeholder ini membantu organisasi untuk tetap stabil. 
b. Tahap Publik 
Publik terbentuk ketika organisasi atau perusahaan menyadari 
adanya problem. Pendapat ini berdasarkan penelitian Gruning dan Hunt 
yang menyimpulkan bahwa publik muncul sebagai akibat adanya 
problem dan bukan sebaliknya. Publik bukanlah suatu kumpulan massa 
umum biasa, mereka sangat efektif dan spesifik terhadap suatu 
kepentingan dan problem tertentu. Oleh karena itu public relations perlu 
secara terusmenerus mengidentifiksi publik yang muncul terhadap 
berbagai problem, biasanya dilakukan melalui wawancara mendalam 
pada suatu focus group. 
c. Tahap Isu 
Publik muncul sebagai konsekuensi dari adanya problem selalu 
mengorganisasi dan menciptakan “isu”. Isu di sini bukanlah isu dalam 
arti kabar burung yang berkonotasi negatif, melainkan suatu tema yang 
dipersoalkan. Mulanya pokok persoalan demikian luas, tetapi kemudian 
akan terjadi kristalisasi sehingga pokok persoalannya menjadi lebih 




d. Public relations perlu mengembangkan objek formal seperti 
komunikasi, akurasi, pemahaman, persetujuan, dan perilaku tertentu 
terhadap program-program kampanye komunikasi. 
e. Public relations harus mengembangkan program resmi dan kampanye 
komunikasi yang jelas untuk menjangkau objek formal di atas. 
f. Public relations khususnya para pelaksana, harus memahami 
permasalahan dan dapat menerapkan kebijakan kampanye komunikasi. 
g. Public relations harus melakukan evaluasi terhadap efektifitas 
pelaksanaan tugasnya untuk memenuhi pencapaian objek formal dan 
mengurangi konflik yang muncul dikemudian hari. 
Strategi public relations merupakan usaha dalam menjalin hubungan positif 
dengan berbagai pihak, karena public relations adalah perpanjangan tangan dari 
Top Manajemen sebuah perusahaan atau organisasi. Maka public relations 
memiliki peranan dalam membangun hubungan dengan public internal dan juga 
ekternal. Ruang lingkup dari tugas public relations dalam menjalin hubungan 
internal dan ekternal meliputi: 
 
a. Membina Hubungan Publik Internal 
Publik internal adalah publik yang menjadi bagian dari unit atau 
badan perusahaan itu sendiri. Mampu mengidentifikasi atau mengenali 
hal-hal yang dapat menimbulkan perspektif negatif dalam masyarakat 
atas kebijakan yang dijalankan oleh perusahaan. Untuk itu seorang 




menjalin hubungan baik terhadap publik internal guna meminimalisir 
terjadinya konflik yang akan mengganggu stabilitas dalam perusahaan. 
Adapun Anggoro (2000: 71) mengungkapkan bahwa tujuan 
public relations dalam menjalin hubungan internal mencakup beberapa 
hal berikut: 
1) Mengadakan suatu penilaian terhadap sikap opini dan opini publik 
yang beredar terhadap perusahaan. 
2) Melakukan analisa dan perbaikan terhadap kebijakan yang 
dijalankan dalam proses pencapaian tujuan perusahaan tanpa harus 
melupakan kepentingan publik. 
3) Mengadakan sosialisasi kepada karyawan mengenai suatu kebijakan 
perusahaan. 
4) Merencanakan penyusunan staf yang efektif untuk penegasan 
kegiatan yang bersifat internal. 
b. Membina Hubungan Public Eksternal 
Publik ekternal adalah publik yang berada di luar perusahaan 
yaitu masyarakat atau khalayak luas. Seorang praktisi public relations 
dituntut harus mampu mengendalikan dan mengusahakan tumbuhnya 
sikap dan opini publik terhadap perusahaan yang diwakilinya. 
Dalam hal ini Anggoro (2000: 73) mengungkapkan bahwa 





1) Melakukan tindakan publikasi seperti, membuat kalender, 
agenda, iklan, dan menyelenggarakan kegiatan-kegiatan 
kemasyarakatan seperti olahraga persahabatan dan lainnya. 
2) Menyebarluaskan informasi yang telah dicapai oleh 
perusahaan kepada publik. 
3) Memperbaiki hubungan antara perusahaan dengan 
publiknya, sehubungan telah terjadinya suatu peristiwa yang 
mengakibatkan kecaman, kesangsian atau paham dikalangan 
masyarakat terhadap niat baik perusahaan. 
4) Meyakinkan publik bahwasanya perusahaan mampu 
bertahan atau 
bangkit kembali setelah terjadinya suatu krisis. 
Menurut Cutlip, Center dan Broom, proses strategi PR melalui empat tahap, yaitu:  
a. Defining Public Relations Problem (indentifikasi masalah) Langkah pertama 
menyelidiki dan memantau pengetahuan, pendapat, sikap, dan perilaku mereka yang 
peduli dengan dan dipengaruhi oleh tindakan dan kebijakan organisasi. Pada dasarnya, ini 
adalah fungsi intelijen organisasi. ia menyediakan dasar untuk semua langkah lain dalam 
proses pemecahan masalah dengan menentukan "apa yang terjadi sekarang?"  
b.Planning and Programming (perencanaan dan program)  
Informasi yang dikumpulkan di langkah pertama digunakan untuk membuat keputusan 
tentang program publik, tujuan, aksi dan strategi komunikasi, taktik dan tujuan. Ini 
melibatkan temuan dari langkah pertama ke dalam kebijakan dan program organisasi. 
Langkah kedua dalam proses jawaban, "berdasarkan apa yang telah kita pelajari tentang 




c.Taking Action and Communicating (mengambil tindakan dan berkomunikasi)  
Tahap ketiga yang melibatkan pelaksanaan program tindakan dan komunikasi yang 
dirancang untuk mencapai tujuan spesifik untuk masing-masing publik untuk mencapai 
tujuan program. Pertanyaan dalam langkah ini adalah, "siapa yang harus melakukan dan 
mengatakannya, dan kapan, di mana, dan bagaimana?"  
d.Evaluating the Program (evaluasi)  
Langkah terakhir dalam proses ini melibatkan menilai persiapan, pelaksanaan, dan 
hasil program. Penyesuaian yang dibuat ketika program ini dilaksanakan, 
berdasarkan evaluasi umpan balik tentang bagaimana itu atau tidak bekerja. 
Program ini dilanjutkan atau dihentikan setelah belajar, "bagaimana yang kita 
lakukan, atau bagaimana yang telah kita lakukan?" . Cutlip-Center (2000 : 340)  
G. Krisis  
Krisis merupakan masalah yang mungkin dan hampir pasti terjadi di setiap 
organisasi. Begitu pula dengan krisis public relations, di mana permasalahannya 
lahir dari adanya mis-komunikasi antar publik dalam organisasi tersebut. Krisis 
adalah keadaan gawat dan genting, yang berarti organisasi tersebut berada dalam 
turning point di mana organisasi bisa menjadi lebih baik ataupun lebih buruk. Oleh 
karena itu, pengelolaan krisis menjadi faktor penting agar tidak mengarah pada 
kondisi yang sulit.  
Menurut Laurence Barton, krisis merupakan suatu kejadian besar dan tidak 
terduga yang memiliki potensi untuk berdampak negatif. Kejadian ini bisa saja 
menghancurkan organisasi dan karyawan, produk, jasa, kondisi keuangan dan 




Potensi krisis pada sebuah perusahaan hampir setiap waktu mengincar 
perusahaan baik itu yang berasal dari dalam ataupun luar perusahaan sehingga 
pemahaman akan krisis sangatlah diperlukan dan nantinya dilanjutkan pada 
pemahaman bagaimana mengelola sebuah krisis. Umumnya krisis dilihat sebagai 
suatu situasi atau kejadian yang lebih banyak punya implikasi negatif pada 
organisasi daripada sebaliknya. Fearn-Banks mendefinisikan krisis sebagai “a 
major occurrence with a potentially negative outcome affecting an organization, 
company or industry, as well as its publics, products, services or good name” . 
Fearn-Banks (1996: 1)  
Biasanya sebuah krisis mengganggu transaksi normal dan kadang 
mengancam kelangsungan hidup atau keberadaan organisasi. Krisis pada dasarnya 
adalah sebuah situasi yang tidak terduga, artinya organisasi umumnya tidak dapat 
menduga bahwa akan muncul krisis yang dapat mengancam keberadaanya. 
Sebagai ancaman ia harus ditangani secara cepat agar organisasi dapat berjalan 
normal kembali setelah itu. Untuk itu Holsti melihat krisis sebagai “situations 
characterized by surprise, high threat to important values, and a short decision 
time” . Guth (1995: 125).  
Krisis membawa keterkejutan dan sekaligus mengancam nilai-nilai penting 
organisasi serta hanya ada waktu yang singkat untuk mengambil keputusan. 
Menurut Steve Fink, krisis merupakan keadaan yang tidak stabil dimana 
perubahan yang cukup menentukan mengancam, baik perubahan yang diharapkan 
maupun yang tidak diharapkan akan memberikan hasil yang lebih baik. 
Berdasarkan definisi diatas dapat dipahami bahwa krisis berdampak negatif 




ditimbulkan dari suatu krisis akan berusaha untuk mempersiapkan diri sebelum 
krisis tersebut terjadi. Bahkan ada peluang dimana organisasi dapat mengubah 
krisis menjadi suatu kesempatan untuk memperoleh dukungan publik.   
Dipandang dari kaca mata bisnis, suatu krisis akan menimbulkan hal-hal 
berikut: 
1. Intensitas permasalahan akan bertambah.  
2. Masalah akan menjadi sorotan publik baik melalui media massa, 
maupun informasi dari mulut ke mulut.  
3. Masalah akan mengganggu kelancaran bisnis sehari-hari.  
4. Masalah mengganggu nama baik perusahaan.  
5. Masalah dapat merusak sistem kerja dan mengguncang 
perusahaan secara keseluruhan.  
6. Masalah akan membuat pemerintah ikut melakukan intervensi 
Nova (2009: 55).  
Teori manajemen krisis pada umumnya didasarkan atas bagaimana 
mengahadapi krisis (crisis bargaining and negotiation), membuat keputusan di 
saat krisis (crisis decision making), dan memantau perkembangan krisis (crisis 
dynamics). Manajemen bertanggung jawab untuk mencari pemecah masalah 
dari krisis yang muncul dengan menggunakan strategi manajemen krisis yang 
mungkin dilakukan. Strategi penerapan manajemen krisis dengan menerapkan 
skala prioritas pada sebuah isu, dan sebaiknya penerapan tersebut dilakukan 
pada saat dimana isu yang ada sudah sangat berpotensi menjadi krisis sehingga 
pengelolaan strategi tidak memerlukan pengeluaran yang lebih besar jika kasus 




Sebelum terjadiya krisis dan berupaya menangani krisis, maka praktisi 
public relations harus mengetahui terlebih dahulu tipe atau jenis krisis yang 
mungkin akan muncul. Dengan demikian, sebelum melakukan tindakan atau 
respons terhadap krisis, praktisi public relations harus menentukan tipe krisis 
yang muncul. Hal ini diperlukan karena respons atau krisis sedikit banyak akan 
bergantung pada tipe krisis bersangkutan. Upaya yang cukup serius mengenai 
tipe-tipe krisis dikemukakan Claudia 
Reinhardt dalam Cutlip-Center (1987 : 389)yang membuat kategori krisis 
berdasarkan waktu yaitu:  
1. Krisis yang bersifat segera (immediate crises)  
Tipe krisis yang paling ditakuti karena terjadi tiba-tiba, tidak terduga dan 
tidak diharapkan. Tidak ada waktu untuk melakukan riset dan perencanaan. 
Krisis jenis ini membutuhkan konsensus terlebih dahulu pada level 
manajemen puncak untuk mempersiapkan rencana umum (general plan) 
mengenai bagaimana bereaksi jika terjadi krisis yang bersifat segera agar 
tidak menimbulkan kebingungan, konflik, dan penundaan dalam menangani 
krisis yang muncul.  
2. Krisis baru muncul (emerging crises)  
3. Tipe krisis ini masih memungkinkan praktisi public relations untuk 
melakukan penelitian dan perencanaan terlebih dahulu, namun krisis dapat 
meledak jika terlalu lama tidak ditangani. Tantangan bagi public relations 
jika terjadi krisis jenis ini adalah meyakinkan manajemen puncak untuk 
mengambil tindakan perbaikan sebelum krisis mencapai tahapan krisis.  




Tipe krisis ini adalah krisis yang tetap muncul selama berbulan-bulan bahkan 
bertahun-tahun walaupun telah dilakukan upaya terbaik oleh pihak 
manajemen perusahaan atau organisasi untuk mengatasinya. Morissan 
(2008:173).  
Sebab Krisis  
Krisis terjadi apabila ada benturan kepentingan antara berbagai kelompok 
di dalam organisasi tersebut. Namun secara global dapat dijelaskan bahwa 
penyebab krisis adalah:   
1. Sebab umum:  
a. Gangguan kesejahteraan dan rasa aman  
b. Tanggung jawab sosial diabaikan  
2. Sebab khusus:   
a. Kesalahan pengelola yang mengganggu lapisan bawah  
b. Penurunan profit yang tajam  
c. Penyelewengan  
d. Perubahan permintaan pasar  
e. Kegagalan/penarikan produk  
f. Regulasi dan deregulasi  
g. Kecelakaan atau bencana alam   
Krisis bisa datang dari mana dan kapan saja. Bencana alam, kesalahan 
manusia, dan kecelakaan industri dapat menyebabkan krisis. Seiring berjalannya 
waktu, permasalahan menjadi terakumulasi, dan dapat mengakibatkan situasi 




karena akumulasi dari faktor-faktor yang lain juga. Penyebab krisis dapat 
dikategorikan menjadi :  
1. Karena kesalahan manusia (human error)  
2. Karena kegagalan teknologi  
3. Karena alasan sosial (kerusuhan, perang, sabotase, teroris, dll)   
4. Berkaitan dengan bencana alam (natural disaster)  
5. Karena kesalahan strategi dari manajemen . Sen & Egelhoff (1991: 
79)  
Anatomi Krisis  
Untuk dapat menentukan strategi manajemen dan komunikasi krisis yang 
tepat dan kapan pelaksanaannya, maka perlu dipahami terlebih dahulu tahap-
tahap dari suatu krisis. Krisis yang terjadi pada sebuah perusahaan terjadi dalam 
berbagai tahapan, bila sebuah perusahaan dapat mengantisipasi berbagai krisis 
yang ada maka tahapan krisis tidak perlu sampai pada tahapan yang membawa 
banyak kerugian bagi perusahaan.   
Steven Fink, konsultan krisis terkemuka dari Amerika mengembangkan 
konsep anatomi krisis. Fink mengidentikkan krisis dengan penyakit yang 
menyerang manusia. Oleh karenanya Fink membagi tahapan yang dilalui suatu 
krisis dengan menggunakan terminologi kedokteran yang biasa dipakai untuk 
melihat stadium suatu krisis yang menyerang manusia.  
Tahap-tahap itu menurut Fink adalah sebagai berikut:   
a. Tahap Prodromal  
b. Tahap akut  




d. Tahap Resolusi (penyembuhan)  
Masing-masing tahap itu saling berhubungan dan membentuk siklus. 
Lamanya masing-masing tahap itu sangat tergantung pada sejumlah variable, 
seperti bahaya, usia perusahaan, kondisi perusahaan, ketrampilan para manajer, 
dan komunikasi di dalam perusahaan itu sendiri. Siklus krisis berpola dapat 
dilihat pada bagan berikut ini:   
 
Gambar 2.1 Steven Fink, Crisis Management (New York: Amacom, 1986: 6) 
1. Tahap Prodromal  
Krisis pada tahap ini sering dilupakan orang karena perusahaan 
masih bisa bergerak dengan lincah. Padahal pada tahap ini, bukan pada 
tahap krisis sudah kronis (meledak), krisis sudah mulai muncul. Tahap 
prodromal sering disebut pula warning stage karena ia memberi sirene 
tanda bahaya mengenai sintom-sintom yang harus segera diatasi.  
Mengacu pada definisi krisis, tahap ini juga merupakan bagian dari 
turning point. Bila manajemen gagal mengartikan atau menangkap sinyal 
ini, krisis akan bergeser ke tahap yang lebih serius: tahap akut. Tahap 




a. Jelas sekali. Gejala-gejala awal kelihatan jelas sekali. Misalnya 
muncul selebaran gelap di masyarakat, ketika karyawan datang 
pada manajemen meminta kenaikan upah, atau ketika pihak 
manajemen berbeda pendapat secara tegas.  
b. Samar-samar. Gejala yang muncul tampak samar-samar karena 
sulit menginterpretasikan dan menduga luasnya suatu kejadian. 
Misalnya, peraturan pemerintah (deregulasi), munculnya pesaing 
baru atau tindakan (ucapan) pemimpin opini. Semuanya terjadi 
secara samar-samar, ini artinya perusahaan atau organisasi 
memerlukan bantuan para analisis untuk menganalisis hal-hal yang 
samar-samar itu sebelum tergulung oleh ombak krisis.  
c. Sama sekali tidak kelihatan. Gejala-gejala krisis bisa tidak terlihat 
sama sekali. Perusahaan tidak dapat membaca gejala ini karena 
kelihatannya segalanya tampak baik-baik saja. Untuk itu 
perusahaan perlu melakukan general check-up secara rutin, 
misalnya 3 atau 6 bulan sekali, dengan memanggil konsultan. 
Metode yang biasanya dipakai adalah manajemen audit yang 
menyangkut segala aspek di dalam perusahaan.   
Para ahli krisis umumnya sependapat bahwa sekalipun krisis pada 
tahap ini sangat ringan, pemecahan dini secara tuntas sangat penting. 
Alasannya adalah karena masih mudah untuk ditangani sebelumnya ia 
memasuki tahap akut, sebelum meledak, dan sebelum menimbulkan 
komplikasi.   




Meski bukan di sini awal mulanya krisis, orang menganggap suatu 
krisis dimulai dari sini karena gejala yang samar-samar atau sama sekali 
tidak jelas itu mulai kelihatan jelas.  
Dalam banyak hal, krisis yang akut sering disebut sebagai the point 
of no return. Artinya sinyal-sinyal yang muncul pada tahap peringatan 
(prodromal) tidak digubris, ia akan masuk ke tahap akut dan tidak bisa 
kembali lagi. Kerusakan sudah mulai bermunculan, reaksi mulai 
berdatangan, isu menyebar luas. Namun, berapa besar kerugian lain yang 
akan muncul amat tergantung dari para aktor yang mengendalikan krisis. 
Salah satu kesulitan besar dalam menghadapi krisis pada tahap akut 
adalah intensitas dan kecepatan serangan yang datang dari berbagai pihak 
yang menyertai tahap ini. Kecepatan ditentukan oleh kompleksnya. Kasali 
(2000: 229).  
3. Tahap Kronis  
Tahap ini disebut sebagai tahap recovery atau self analysis. Di 
dalam perusahaan, tahap ini ditandai dengan perubahan struktural. 
Berakhirnya tahap akut dinyatakan dengan langkah-langkah pembersihan.   
4. Tahap Resolusi (Penyembuhan)  
Tahap ini adalah tahap penyembuhan (pulih kembali) dan tahap 
terakhir dari empat tahap krisis. Meski bencana besar dianggap sudah 
berlalu, tetap perlu berhati-hati, karena riset dalam kasus-kasus krisis 
menunjukkan bahwa krisis tidak akan berhenti begitu saja pada tahap ini.  
Krisis umumnya berbentuk siklus yang akan membawa kembali keadaan 




H. Publik dalam Public Relations    
 Publik dalam Public Relations terdiri dari dua, yaitu publik Internal dan 
eksternal. Kedua publik tersebut merupakan bagian dari fungsi seorang Public 
Relations dalam melakukan kegiatannya dalam sebuah perusahaan. Pembagian 
Kedua publik tersebut terlihat jelas dalam  Fungsi Public Relations berikut ini :  
a. Melaksanakan hubungan ke dalam, yaitu pemberian pengertian 
tentang segala hal mengenai  organisasi terhadap public internalnya 
yaitu anggota organisasi. 
Ini dilakukan agar anggota organisasi mengenal karakter dan berbagai hal 
mengenai organisasinya. Serta mengetahui apa visi dan misi juga tujuan 
organisasi nya.  
b. Melakukan hubungan ke luar, yaitu pemberian informasi tentang 
segala hal mengenai organisasi terhadap public eksternalnya yaitu 
masyarakat. Effendy (1993 : 111)  
Membina hubungan keluar juga sangat penting bagi organisasi. Karena 
organisasi dapat dikenal di masyarakat dan juga memberi image yang 
positif kepada masyarakaat terhadap organisasi. Bagaimana membentuk 
pandangan positif masyarakat mengenai organisasi melalui komunikasi-
komunikasi yang dilakukan oleh seorang Public Relations.  
Dengan adanya hubungan keluar dan kedalam itulah, maka Public Relations 
memiliki khalayak atau public yang terbagi atas public Internal dan Eksternal.   
Publik Internal adalah Khalayak Public Relations yang berada atau terikat 




Publik Eksternal adalah public dari organisasi dan memiliki kepentingan 
terhadap organisasi yang berada di luar organisasi. Beberapa Publik Eksternal 
adalah, Konsumen, Penyalur, pemasok, bank, pemerintah, komunitas dan pers. 
Public Relations sangat perlu membina hubungan baik dengan public eksternal agar 
mendapat image positif atau pandangan positif dari masyarakat mengenai 
organisasi.  
I. Penyelesaian Krisis Publik  
Untuk mengelola krisis langkah-langkah yang perlu dilakukan adalah 
(Kasali, 1994: 231-233):  
1. Identifikasi Krisis  
Untuk dapat mengidentifikasi suatu krisis, praktisi public relations 
perlu melakukan penelitian. Bila krisis terjadi dengan cepat penelitian harus 
dilakukan secara informal dan kilat. Hari itu tim diterjunkan dan 
mengumpulkan data, hari itu pula kesimpulan harus ditarik. Hal ini hanya 
dimungkinkan bila praktisi public relations mempunyai kecakapan dan 
kepekaan untuk mengumpulkan data.  
Pekerjaan ini dilakukan persis seperti seorang dokter melakukan 
diagnosis, meneliti simpton dan set back untuk memperoleh gambaran 
yang utuh. Untuk mengidentifikasi krisis, perusahaan bisa menghubungi 
pihak-pihak lain di luar perusahaan seperti para ilmuwan di universitas, 
para akademisi, futurolog atau pengamat, dan konsultan.  




Praktisi public relations bukanlah sekadar petugas penerangan yang 
melulu mengandalkan aksi. Sebelum melakukan komunikasi, public 
relations harus melakukan analisis atas masukan yang diperoleh. Analisis 
ini adalah "pekerjaan belakang meja" dengan keahlian membaca 
permasalahan. Analisis yang dilakukan mempunyai cakupan yang luas, 
mulai dari analisis parsial sampai analisis integral yang saling berkaitan.  
3. Isolasi Krisis  
Krisis dianggap sebagai penyakit dan untuk mencegah krisis 
menyebar luas maka krisis harus diisolasi, dikarantinakan sebelum tindakan 
serius dilakukan.  
4. Pilihan Strategi  
Sebelum mengambil langkah-langkah komunikasi untuk 
mengendalikan krisis, perusahaan perlu melakukan penetapan strategi 
generik yang akan diambil. Ada tiga strategi generik untuk menangani 
krisis, yakni:  
a. Defensive Strategy (Strategi Defensif).   
Langkah-langkah yang diambil meliputi hal-hal seperti:  
- Mengulur waktu  
- Tidak melakukan apa-apa (not in action atau low profile),   
- Membentengi diri dengan kuat (stone walling)  
b. Adaptive Strategy (Strategi Adaptif).   
Langkah-langkah yang diambil mencakup hal-hal yang lebih luas, seperti:  
- Mengubah kebijakan  




- Kompromi  
- Meluruskan citra  
c. Dynamic Strategy (Strategi Dinamis).  
Strategi ini sudah bersifat agak makro dan dapat mengakibatkan berubahnya 
karakter perusahaan. Pilihannya adalah:  
- Merger dan akuisisi  
- Investasi baru  
- Menjual saham  
- Meluncurkan produk baru/menarik peredaran produk lama  
- Menggandeng kekuasaan  
- Melempar isu baru untuk mengalihkan perhatian  
5. Program Pengendalian  
Program pengendalian adalah langkah penerapan yang dilakukan 
menuju strategi generik yang dirumuskan. Umumnya strategi generik dapat 
dirumuskan jauh-jauh hari sebelum krisis timbul, yakni sebagai guidance 
agar para eksekutif bisa mengambil langkah yang pasti. Berbeda dari strategi 
generik, program pengendalian biasanya disusun di lapangan ketika krisis 
muncul. Implementasi pengendalian diterapkan pada:  
- Perusahaan (beserta cabang)  
- Industri (gabungan usaha sejenis)  
- Komunitas  
- Divisi-divisi perusahaan  
Jim Macnamara dalam bukunya Public Relations Handbook for Managers and 




1. Scenario Development  
Pada tahap ini perusahaan perlu untuk mengidentifikasi dan meperkirakan 
kemungkinan yang dapat terjadi dan dampak yang mungkin timbul  
2. Preparation  
Setelah membuat daftar segala kemungkinan yang dapat terjadi, maka 
perusahaan perlu mempersiapkan hal-hal berikut :  
A. Menyiapkan petunjuk layanan telepon 24 jam untuk semua pihak 
yang berkepentingan . 
B. Memiliki dan melatih beberapa orang untuk menghadapi media 
massa sehingga selalu siap untuk memberikan informasi bila 
dibutuhkan  
C. Mendirikan ruangan tertentu yang digunakan sebagai crisis centre 
bagi tim penanggulangan krisis pada saat krisis telah terjadi.  
D. Mempersiapkan segala informasi selengkap mungkin berkaitan 
dengan krisis  
3. Monitoring  
Pemantauan yang efektif diperlukan untuk mendapatkan peringatan atau data-
data awal krisis. Termasuk di dalamnya adalah pemantauan terhadap berita-
berita yang muncul di media.  
4. Networking  
Pada saat krisis terjadi, tidak dapat dipungkiri perusahaan membutuhkan mitra 
yang dapat memberikan dukungan, baik organisasi atau perusahaan umum. 
Kredibilitas dan operasional perusahaan akan cepat pulih apabila perusaahaan 




sudah terjalin dengan baik sebelum terjadi krisis. Sehingga sudah seharusnya 
perusahaan memiliki program untuk membangun jalinan hubungan dengan 
pihak luar.  
5. Focusing  
Pada saat krisis, akan ada banyak sekali tekanan yang muncul pada pihak 
manajemen perusahaan di samping maraknya isu yang berkembang di 
masyarakat. Perusahaan tentunya tidak dapat memberikan perhatian kepada 
semua pihak yang mencoba untuk menarik perhatian. Sehingga kunci dari 
manajemen krisis adalah memusatkan perhatian pada isu utama yang 
berkembang saat itu.  
6. Implement A Plan  
Setelah menerapkan langkah-langkah di atas, maka perusahaan dapat 
menerapkan manajemen krisis sesegera mungkin dan secara efektif yang 
dibagi menjadi tiga tahapan :  
1) Penanggulangan dan penanganan kerusakan  
Pada tahap ini perusahaan memusatkan perhatian kepada tindakan awal 
dalam penanganan kerusakan atau meminimalisir kerusakan yang 
biasanya muncul.  
2) Manajemen yang proaktif  
Pihak manajemen perusahaan perlu menunjukkan rencana tindakan 
penanganan selanjutnya. Hal ini akan menunjukkan tanggung jawab 




3) Pemulihan citra setelah krisis dapat teratasi maka diperlukan program 
komunikasi pasca krisis untuk memulihkan citra perusahaan. 
Wulandari (2002 : 10)  
Menurut Marsefio S. Luhukay dalam Jurnal Ilmiah SCRIPTURA, ketika 
krisis terjadi ada hal-hal yang seharusnya dilakukan oleh PR antara lain mengemas 
informasi terhadap publik dapat dilakukan dengan cara:   
1. Instructing Information  
Informasi yang pada dasarnya berisi petunjuk atau pedoman apa yang 
harus dilakukan oleh public atau bagaimana public bertindak dalam krisis. Publik 
yang disasar bukan hanya publik eksternal tetapi juga internal, yakni karyawan, 
keluarga karyawan, direksi, pemegang saham/investor.  
2. Adjusting Information  
Informasi yang memungkinkan public untuk mengatasi masalah-masalah 
emosional mereka.  
3. Internalizing Information  
Informasi yang akan diserap khalayak yang pada akhirnya akan 
membentuk penilaian publik terhadap sebuah organisasi dalam jangka panjang. Isi 
komunikasi biasanya menyangkut inti krisis yang sedang dihadapi organisasi. 
Langkah-langkah yang sedang ditempuh perusahaan, dan sebagainya. Publik perlu 
mengetahui hal ini. Karena ini menyangkut trust public pada perusahaan. Biasanya 
PR akan menggelar jumpa pers dan mengundang media untuk menghadiri, 
kemudian ada tim krisis dari crisis centre perusahaan dan kemudian narasumber 
utama dari pimpinan perusahaan dan juga keluarga korban (kalau ada) dan 




Dan satu hal yang tidak bisa dihindari dan masih jarang dilakukan PR di 
Indonesia (kecuali PR dari corporate yang besar) adalah HP atau mobile phone 
harus selalu aktif 24 (dua puluh empat) jam. Hal ini penting karena media percaya 
pada perusahan melalui PR dan dari hubungan mutual understanding ini akan 
tercipta mutual benefit yang berguna bagi kelangsungan hidup organisasi sebagai 
suatu organisme sosial yang membutuhkan lingkungan internal dan eksternalnya.   
Yang diperlukan PR adalah kemampuan untuk melakukan komunikasi 
yang jujur dan terbuka yang berlangsung two way symmetrical (dua arah dan 
simetris) dengan publiknya. Sehingga aktivitas media relations termasuk 
ketrampilan untuk menjalin hubungan yang harmonis dengan pers, harus menjadi 
bagian yang terintegrasi dalam lingkup pekerjaan PR, bukan hanya ketika krisis 
terjadi, maka wartawan pun dilirik . Luhukay (2008 : 27).   
J. Pendekatan Teori 
Teori yang digunakan oleh penulis dalam penelitian ini adalah : 
1. Situational Crisis Communication Theory 
Situational Crisis Communication Theory (SCCT) yang digagas oleh Timothy 
W. Coombs dan Holladay S.J, dalam Kriyantono (2014 : 187) teori SCC ini dapat 
digunakan untuk menjelaskan reaksi public terhadap sebuah krisis dan strategi 
krisis (crisis response) yang dibuat oleh praktisis public relations. SCCT 
mengantisipasi reaksi public terhadap krisis yang dapat mengancam reputasi 
organisasi.  
Menurut teori ini, pada dasarnya public mempunyai atribusi-atribusi 
tertentu tentang krisis, dimana atribusi tersebut akan menentukan reputasi 




yang ada pada manajemen akan mempengaruhi bagaimana public mempersepsi 
organisasi dan krisis. Teori ini mencoba menjelaskan beberapa aspek dari krisis 
yang dapat mempengaruhi atribusi yang diberikan public. Point penting dalam teori 
SCC ini adalah penekanannya pada upaya melindungi public dari kerugian dan 
kerusakan daripada melindungi reputasi organisasi. Menurut teori ini, menjamin 
keselamatan dan keamanan public adalah prioritas utama dalam mengahadapi 
situasi krisis.  
Sebuah fitur penting dari komunikasi krisis adalah pengelolaan 
komunikasi organisasi yang kompleks. Gregory (2008) menunjukkan bahwa 
berkomunikasi dalam suatu krisis adalah tindakan penyeimbangan yang sulit. 
Disini organisasi harus memutuskan pesan yang harus disampaikan secara internal 
maupun eksternal. Dalam non-krisis situasi komunikasi biasanya mengalir melalui 
saluran komunikasi tertentu dan mengikuti rantai-perintah organisasi.   
Aturan baku komunikasi krisis adalah saat terjadi krisis, perusahaan 
harus sesegera mungkin merespon dan menyampaikan informasi kepada semua 
khalayak kunci melalui pesan sederhana dan mudah dipahami. Akan tetapi, yang 
terdengar sederhana di atas kertas lebih sulit dalam praktek. Sebab dalam krisis 
yang sebenarnya, budaya dan struktur organisasi sangat mempengaruhi penerapan 
komunikasi krisis. Yang sering dijumpai bahwa organisasi menemui kesulitan 
menyesuaikan diri dengan situasi krisis.  
Teori SCC membantu praktisi public relations sebagai manager krisis 
mengukur situasi krisis untuk menguji tingkatan ancaman terhadap reputasi 
organisasi. Ancaman adalah sejumlah kerusakan yang ditimbulkan krisis terhadap 




baik. Konsep “reputasi” menjadi sentral bahasan teori ini, karena segala strategi 
komunikasi mendasarkan pada teori SCC ini bermuara pada upaya menyelamatkan 
reputasi organisasi akibat terapan krisis. Reputasi dapat diartikan sebagai evaluasi 
public tentang organisasi dalam memenuhi harapanharapan public reputasi adalah 
aset yang bernilai dan bersifat intangible atau tak terlihat secara fisik.  
Karena sifatnya yang evaluative, reputasi terbentuk dari berbagai 
informasi yang diterima public. Public kemudian mempunyai kesempatan untuk 
membanding-bandingkan berbagai informasi tersebut, antara lain dengan 
membandingkan perilaku organisasi dengan beberapa standar umum, sehingga 
diketahui apakah organisasi telah memenuhi harapan mereka atau tidak. Kegagalan 
organisasi dalam memenuhi harapan public, akan memunculkan kesenjangan 
pengharapan (expectation gap).  
Teori SCC dapat diartikan bahwa reputasi berkorelasi dengan legitimasi, 
jika reputasi positif berarti organisasi mempunyai legitimasi. Legitimasi adalah hak 
sebuah organisasi untuk eksis (organization’s right to eist). Legitimasi diperoleh 
dari persetujuan komunitas disekitar organisasi. Dan dibangun berdasarkan aspek: 
kompetensi yang dimiliki organisasi (organization’s competence) dan karakter 
organisasi (organization’s character).  
Variabel Reputasi dan Crisis-Cluster  
Teori situasional crisis communication menjelaskan tiga variable, yaitu 
penanggung jawab krisis, sejarah krisis, dan reputasi sebelumnya. Ketiga variable 
di atas dapat membentuk suatu reputasi positif atau negative. Pemahaman Public 




actual dalam suatu krisis yang menjadi dasar penentuan strategi respons yang akan 
dijadikan untuk penanganan krisis.  
Ketiga variable di atas menurut teori SCC yaitu :  
1. Penanggung jawab krisis pertama (initial crisis responsibility)  
Tingkat tinggi rendahnya atribusi public terhadap tanggung jawab 
organisasi atau seberapa besar kepercayaan public bahwa krisis terjadi 
karena perilaku organisasi.  
2. Sejarah krisis (crisis history)  
Apakah organisasi mempunyai pengalaman mengalami suatu krisis yang 
sama di masa lalu atau tidak.  
3. Reputasi organisasi sebelumnya (prior relational reputation)  
Persepsi public tentang bagaimana perlakuan organisasi terhadap korban 
(public) pada situasi sebelumnya. Menurut teori SCC, jika organisasi tidak 
memperlakukan public dengan baik pada beberapa situasi sebelumnya, 
dapat dipastikan organisasi itu mempunyai prior relational reputation yang 
buruk.  
Tentang siapa yang bertanggung jawab terhadap krisis pada dasarnya dapat 
dikelompokkan menjadi tiga kelompok krisis, dimana disebut sebagai klaster krisis 
(crisis-cluster), yaitu :  
1. Klaster korban (victim cluster)  
Organisasi dikategorikan ke dalam klaster korban jika public 
meyakini bahwa organisasi bukanlah penyebab krisis. Dengan kata lain, 
organisasi dipercaya sebagai korban dari krisis tersebut.   




Muncul ketika public meyakini bahwa peristiwa yang terjadi 
bukanlah kesengajaan yang dilakukan oleh organisasi. Dengan kata lain, 
organisasi tidak mempunyai maksud sengaja yang menyebabkan  
krisis.  
3. Klaster kesengajaan (intentional cluster)  
Terjadi jika organisasi diatribusi sebagai pernyebab terjadinya 
krisis. Artinya krisis terjadi karena kesalahan.  
Ketiga klaster di atas dapat disebut sebagai tipe-tipe krisis, yaitu sebuah 
bingkai atau frame yang mengindikasikan bagaimana menginterpretasi situasi 
krisis. Coombs menyimpulkan bahwa atribusi tentang penanggung jawab krisis 
berada pada level sangat rendah (sangat lemah) terjadi pada klaster korban. Klaster 
kecelakaan mempunyai tingkat atribusi yang minimal (rendah), dan klaster 
kesenjangan mempunyai tingkat atribusi yang sangat kuat (sangat tinggi) tentang 
penanggung jawab krisis. Kriyantono (2014 : 191) 
Pemahaman praktisi public relations terhadap teori situtional crisis 
communication dapat menjadi pedoman dasar menerapkan strategi komunikasi 
dalam situasi krisis. Teori ini dapat diterapkan untuk melindungi reputasi 
organisasi. Organisasi dikatakan mempunyai reputasi yang baik jika dapat 
memenuhi harapan publik. Public relations dapat menggunakan model ini untuk 
mengevaluasi atau mengukur seberapa besar ancaman terhadap reputasi 
organisasi, khususnya di masa krisis.  
2. Teori Konstruksi Sosial dalam Krisis 
  Konstruksi sosial merupakan sebuah teori sosiologi kontemporer yang 




Berger dan Luckman meyakini secara substantif bahwa realitas merupakan hasil 
ciptaan manusia kreatif melalui kekuatan konstruksi sosial terhadap dunia sosial di 
sekelilingnya. Realitas sosial adalah bentuk dari konstruksi sosial yang diciptakan 
oleh individu. Individu adalah manusia bebas yang melakukan interaksi antar 
sesama manusia yang satu dengan yang lain. Individu menjadi penentu dalam 
dunia sosial yang dikonstruksikanya berdasarkan kehendaknya. Individu bukanlah 
korban sosial, namun merupakan sebagai mesin produksi sekaligus reproduksi 
yang kreatif dalam mengkonstruksi dunia sosialnya. 
Jika kita telaah terdapat beberapa asumsi dasar dari Teori Konstruksi Sosial 
Berger dan Luckman. Adapun asumsi-asumsinya tersebut adalah: 
a. Realitas merupakan hasil ciptaan manusia kreatif melalui kekuataan 
konstruksi sosial terhadap dunai sosial di sekelilingnya 
b. Hubungan antara pemikiran manusia dan konteks sosial tempat pemikiran 
itu timbul, bersifat berkembang dan dilembagakan 
c. Kehidupan masyarakat itu dikonstruksi secara terus menerus 
d. Membedakan antara realitas dengan pengetahuan. Realitas diartikan 
sebagai kualitas yang terdapat di dalam kenyataan yang diakui sebagai 
memiliki keberadaan (being) yang tidak bergantung kepada kehendak kita 
sendiri. Sementara pengetahuan didefinisikan sebagai kepastian bahwa 
realitas-realitas itu nyata (real) dan memiliki karakteristik yang spesifik.  
Berger dan Luckman mengatakan institusi masyarakat tercipta dan 
dipertahankan atau diubah melalui tindakan dan interaksi manusia. Meskipun 
masyarakat dan institusi sosial terlihat nyata secara obyektif, namun pada 




Objektivitas baru bisa terjadi melalui penegasan berulang-ulang yang diberikan 
oleh orang lain yang memiliki definisi subyektif yang sama. Pada tingkat 
generalitas yang paling tinggi, manusia menciptakan dunia dalam makna simbolis 
yang universal, yaitu pandangan hidupnya yang menyeluruh, yang memberi 
legitimasi dan mengatur bentuk-bentuk sosial serta memberi makna pada berbagai 
bidang kehidupannya. 
Konstruksi sosial individu semakin penting ketika organisasi berada dalam 
situasi krisis. Pentingnya aplikasi teori konstruksi sosial dalam situasi krisis 
semakin kuat karena sosiologi, sebagai asal teori ini, memandang perubahan 
masyarkat ke era modern membuat masyarakat hidup di era penuh resiko. Resiko 
ini diartikan sebagai hasil interaksi sosial yang memungkinkan munculnya konflik 
kepentingan akibat pertarungan konstruksi antara peserta interaksi. Krisis, sebagai 
suatu realitas sosial, juga dipandang sebagai bagian normal dari daur kehidupan 
organisasi. Jika proses interaksi antara organisasi dan publiknya mengalami 
gangguan , maka berpeluang terjadi krisis. Karenanya berdasarkan teori konstruksi 
sosial ini, manajemen komunikasi yang dapat membangun relasi publik sangat 
diperlukan agar tidak menimbulkan krisis. 
Dalam situasi krisis, teori konstruksi sosial memandang bahwa individu 
secara aktif terlibat dalam dialog-dialog publik. Di dalam dialog itu biasanya 
media massa menjadi fasilitator dan juga investigator sedangkan organisasi 
biasanya menjadi pihak yang lebih banyak bertahan (defender). Krisis dapat 
dikonstruksi sebagai suatu yang baik atau buruk, tergantung bagaimana orang-
orang memersepsikannya. Hal ini karena konstruksi krisis ada pada pikiran orang-




Berdasarkan teori ini, praktisi public relations dapat melakukan evaluasi 
terhadap berbagai programnya. Program public relations adalah hasil konstruksi 
praktisi public relations, dan setelah disebarkan akan dikonstruksi oleh publik, 
Karena itu, praktisi public relations mesti melakukan evaluasi tentang bagaimana 
pengetahuan tentang programnya dikonstruksi publik melalui interaksi sosial. 
Secara berkala, praktisi public relations melakukan penelitian untuk mengevaluasi 
sekaligus mengukur bagaimana opini publik, khususnya media massa. Ini 
merupakan kegiatan monitoring lingkungan. 
Tuntutan untuk mengetahui konstruksi publik akan semakin tampk tatkala 
organisasi menghadapi situasi krisis. Praktisi PR mesti mengeksplorasi bagaimana 
konstruksi sosial publik, seperti persepsi, atribusi, atau ekspektasi mereka 
berkaitan dengan situasi krisis. Selain itu, teori ini juga menjadi dasar untuk 
mengeksplorasi pengaruh kelompok, khususnya pemimpin opini terhadap 
anggota-anggotanya terhadap isu dan krisis, sehingga memengaruhi opini dan 





BAB III  
GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN 
 
A. Sejarah Singkat MYKO Hotel & Convention Center 
Hotel berbintang di kawasan Panakkukang Makassar, Myko Hotel and 
Convention Centre resmi beroperasi pada 22 Februari 2017. Hotel 23 lantai ini 
memiliki konsep perpaduan kerajaan Timur Tengah dan Eropa. Hotel ini juga 
dilengkapi dengan ornamen klasik ala Mediterania. Hotel berbintang 4+  yang 
bertaraf internasional ini menyasar para pebisnis dan keluarga ini memiliki 217 
kamar terdiri atas enam tipe yakni Premiere, Family Room, Junior Suite, Executive 
Suite, Diamond Suite dan President Suite. 
Sesuai dengan misi dari hotel ini yaitu “Bringing The MYKO Way As A 
Pillar Of The Hospitality Experience” , dimaksudkan bahwa hotel MYKO akan 
terus membawa hotel ini sebagai pilar dari pengalaman akan pelayanan yang terdiri 
dari standar yang diberikan kepada tamu Hotel, MYKO Hotel & Convention Center 
Makassar menyajikan pelayanan yang terbaik serta bertekad meningkatkan sektor 
pariwisata di Indonesia khususnya di Sulawesi Selatan. 
Adapun jenis kamar MYKO Hotel & Convention Center Makassar terdiri atas : 
 
ROOMS & SUITES ROOMS 
Premier Room 180 
Family Premier Room 7 
Junior Suite 8 
Executive Suite 15 
Diamond Super Suite 6 
MYKO Presidential Suite 2 
TOTAL 218 





Myko Hotel & Convention Center di Panakukkang Mall berada di tengah 
pusat perbelanjaan, bisnis dan pemerintahan kota Makassar. MYKO Hotel and 
Convention Center ini adalah hotel yang sangat ideal bagi mereka yang sedang 
berbisnis, berbelanja ataupun sedang melakukan perjalanan atau liburan di kota 
Makassar. 
Sebagai hotel tertinggi di kota Makassar yang dimana MYKO Hotel ini 
memiliki 25 lantai, hotel ini menawarkan pemandangan kota yang spektakuler dari 
kamar dan restoran, dan memberikan perpaduan yang memuaskan antara kehidupan 
kota modern dengan fasilitas bergaya mewah. Hotel ini memiliki sebuah restoran 
makan malam di olea di lantai 23 mencakup Ballroom mewah dan ruang pertemuan 
seni bersama dengan pusat kebugaran, sauna, lapangan bulutangkis dan kolam 
renang semi terbuka. 
Untuk bantuan yang dibutuhkan dalam membantu kelancaran bisnis selama 
menginap di MYKO Hotel, mulai dari penggunaan komputer hingga bantuan 
sekretaris, pusat bisnis siap melayani. 
Lokasi yang strategis , terhubung & terintegrasi dengan Mall Panakukkang 
menjadi salah satu keunggulan dari MYKO Hotel. Desain mewah, jacuzzi dan TV 
di kamar Anda di kamar mandi, peralatan, layanan terbaik, pengalaman yang benar-
benar eksklusif. Fasilitas mice yang terbaik yang lengkap dengan fasilitas Luxury 
Ballroom, peralatan mutakhir, kontrol pilihan multimedia dengan satu sentuhan 
tombol. Layanan profesional, staf yang ramah, dan dukungan tamu yang cepat.  
MYKO menerapkan kebijakan hotel bebas asap rokok di semua kamar & 
berkomitmen untuk menyediakan para tamu sebuah lingkungan bebas asap rokok. 





MYKO telah mendapat pujian dari para tamu, dan sejalan dengan kebijakan 
Pemerintah. 
B. Visi dan Misi MYKO Hotel & Convention Center 
VISI : “Bringing The MYKO Way As A Pillar Of The Hospitality Experience” 
MISI : “ We Are Comitted Full Heartedly To Bring Satisfaction To Our Guests And 
Continually Progressing Toward Perfection.” 
Nilai – nilai yang dianut :  
1. Meaningful – Creating meaningful experience and loyalty to our guest 
2. Yes – Attitude and always ready to serve with honesty , care and 
integrity. 
3. Kindness – Bring kindness to others with our heart 
4. Oneness – As a team with a proactive spirit and discipline. 
C. Struktur Organisasi MYKO Hotel & Convention Center 
Dalam mengelola aktivitas usaha jasa perhotelan, diperlukan suatu 
manajemen yang dinamis dan kompetitif agar perusahaan dapat mencapai 
tujuannya yaitu efisien dalam arti bahwa dari segi biayanya, waktu dan tenaga kerja 
yang dilibatkan, tidak terjadi pemborosan serta efektif dalam arti bahwa faktor 
produksinya yang bekerja dalam organisasi dapat menciptakan hubungan kerja 
yang baik diantara para personilnya. 
Organisasi adalah suatu bentuk persekutuan yang terdiri dari dua orang atau 
lebih yang bekerja sama untuk mencapai tujuan bersama. Dan pengertian diatas, 
dapat dikatakan bahwa hotel adalah suatu organisasi yang berbentuk komersial atau 
mencari keuntungan. Dimana untuk mendukung kelancaran operasional hotel, 





Struktur organisasi adalah merupakan alat kontrol bagi segala kegiatan perusahaan 
dan sebagai alat pemersatu fungsi-fungsi dalam perusahaan. 
Pada dasarnya susunan organisasi hotel manapun mempunyai banyak 
kesamaan karena setiap hotel mempunyai pelayanan pokok yang sama yaitu 
pelayanan penginapan, makan dan minum. Tetapi bentuk ini berbeda dengan 
bentuk struktur organisasi non hotel. Bentuk organisasi antar sesama hotel pun 
dapat berbeda. Hal ini dapat disebabkan karena adanya perbedaan-perbedaan yang 
antara lain tipe atau jenis hotel, ukuran besar atau kecilnya hotel dan sistem 
manajemen hotel. 
Untuk lebih jelasnya struktur organisasi perusahaan dapat dilihat pada gambar 


















STRUKTUR ORGANISASI PERUSAHAAN 

























Gambar 3.1 Struktur Organisasi MYKO Hotel & Convention Center 
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D. Uraian Tugas 
Pembagian uraian tugas dan tanggung jawab pada MYKO Hotel and Convention 
Center Makassar adalah sebagai berikut : 
1. General Manager 
Fungsi, wewenang dan tanggung jawab General Manager adalah 
sebagai pemimpin utama dalam hotel yang bertugas memberikan arahan 
serta mengawasi pelaksanaan seluruh kegiatan dilapangan baik 
menyangkut operasional hotel itu sendiri maupun sistem pelaporan dan 
hal-hal administrative lainnya sekaligus sebagai pengambil keputusan. 
General Manager bertanggungjawab kepada pihak pemegang saham 
MYKO Hotel and Convention Center di Kota Makassar. 
2. Executive Secretary 
Executive Secretary bertugas membantu General Manager 
khususnya dalam hal administrasi. Secretary juga bertugas 
menemani/mendampingi General Manager di saat tugas-tugas eksteren 
yang bertanggungjawab terhadap General Manager. 
3. Executive Assistant Manager 
Tugas, wewenang dan tanggungjawab Executive Assistant Manager 
adalah : 
a. Menjalankan perintah yang di sampaikan oleh General Manager dan 
selanjutnya meneruskan kepada Manager. 
b. Executive Assistant Manager, bertanggungjawab kepada General 
Manager. 





d. Mengambil alih tugas General Manager apabila sewaktu-waktu General 
Manager berhalangan. 
4. Public Relation Departement 
Public Relation Departement merupakan bagian yang 
bertanggung-jawab dalam hal seperti pembuatan press release, hubungan 
dengan awak media, mengontrol berita seputar hotel yang muncul di 
berbagai media, menjalin hubungan baik , baik itu dengan internal maupun 
eksternal perusahaan, menjaga citra hotel tempat dimana ia bekerja, 
menjalankan program serta event. 
5. Sales and Marketing Department 
Bagian ini adalah divisi yang khusus mengkonsentrasikan diri pada 
bidang pemasaran dan penjualan yang mana tugas dan tanggungjawabnya 
adalah melakukan kontrak dengan para relasi yang sudah lama dan akan 
menggunakan jasa hotel. Memastikan penjualan kamar memenuhi target, 
menggiatkan program promosi, baik kamar maupun makanan/minuman 
dan konvensi lainnya. Juga bertanggungjawab dalam mempertahankan 
hubungan dengan para pelanggan. Mengatur pelaksanaan proses 
pemasaran seperti iklan, dan penawaran-penawaran serta menciptakan 
hubungan-hubungan baru. Mengorganisasi pelaksanaan even tertentu di 
hotel dan melakukan evaluasi terhadap performa produk yang dimiliki 
oleh hotel. 
6. Financial Controller 
      Tugas dan tanggungjawab bagian Financial Controller yaitu : 





b. Membuat laporan keuangan setiap bulan dan setiap tahun, kemudian di 
sampaikan kepada pimpinan hotel. 
7. Executive House Keeper 
Sesuai dengan namanya, bagian tata graha (House Keeper) 
bertugas menata rumah dalam arti mengatur peralatan, menjaga 
kebersihan, agar hotel tampak rapi, bersih, menarik dan menyenangkan. 
Bagian ini mempunyai tugas dan tanggungjawab antara lain 
mengkoordinir pelaksanaan persiapan kamar yang meliputi perlengkapan, 
kerapihan, kebersihan dan kenyamanan guna memastikan pelayanan 
maksimal yang diberikan kepada tamu. Selain itu tugasnya juga meliputi 
bunatu atau pencucian dan penyetrikaan, penggantian seprai dikamar, 
kebersihan area public dan pengontrolan pemakaian mini bar di kamar 
oleh tamu. 
8. Food and Beverage Department 
Bagian ini bertanggungjawab atas operasional pada visi makanan 
dan minuman yang meliputi kegiatan di restaurant, room service, konvensi 
seperti pesta, seminar, ulang tahun, show, dan lain-lain. Juga turut dalam 
pelaksanaan tugas di dapur yang meliputi main kitchen dan pastry serta 
ruang makan karyawan atau employe dining room, selain itu tugasnya juga 
meliputi bagian entertainment . 
9. Executive Chef 
Bagian ini bertanggungjawab terhadap seluruh makanan yang 





Indonesia, Chinese, dan masakan Eropa, semuanya dikerjakan oleh tenaga-
tenaga yang ahli pada bidangnya. 
10. Entertainment General Manager 
Entertainment General Manager berfungsi untuk 
bertanggungjawab terhadap kegiatan hiburan yang diberikan oleh MYKO 
Hotel sekaligus memperkenalkan keluar Hotel mengenai jenis hiburan 
yang diberikan serta melakukan event-event dengan mendatangkan artis. 
11. Chief Engineering 
Bagian ini bertanggung jawab terhadap pelaksanaan perbaikan dan 
perawatan perlengkapan yang ada di kamar dan peralatan, mesin-mesin, 
computer, audio visual, pendingin dan alat elektronik lainnya yang ada di 
seluruh hotel serta cat hotel yang sering mengalami perubahan sesuai 
event yang sedang dilaksanakan. 
12. Front Office Manager. 
Front OfficeManager memiliki tugas dan tanggungjawab seperti berikut : 
a. Menjual kamar, tugas ini antara lain menerima pemesanan kamar, 
menangani tamu yang tanpa pemesan kamar, melaksanakan pendaftaran, 
dan penentuan kamar. 
b. Memberikan informasi tentang pelayanan hotel. 
c. Mengkoordinir pelayanan tamu, antara lain sebagai penghubung antara 
bagian-bagian di hotel menangani berbagai masalah dan keluhan tamu. 
d. Menyusun laporan status kamar dan mengkoordinasikan penjualan 
kamar dengan bagian house keeping. 





f. Menyusun riwayat kunjungan tamu antara lain melakukan pencatatan 
data-data individu untuk kunjungan akan datang, dan menyelenggarakan 
arsip kartu riwayat kunjungan tamu. 
g. Menangani telephone switch board, telex, dan telegram. 
h. Menangani barang-barang bawaan tamu. 
E.Lokasi dan Klasifikasi Hotel 
1. Lokasi 
MYKO Hotel and Convention Center Makassar terletak di Jalan Boulevard Komp. 
Panakkukang Mas Makassar. 90222, Sulawesi Selatan , Indonesia. 
Telp : +62411 467 3999 / +6281 877 88 877 
Fax : +62411 467 3777 
Email : sales@mykohotel.com 
2. Klasifikasi 
MYKO Hotel & Convention Center Makassar adalah hotel yang sangat 
memperhatikan kualitas layanan yang diberikan kepada tamu-tamunya, yang 
didukung oleh berbagai fasilitas yang berkelas International demi tercapainya 
kepuasan tamu yang maksimal. Adapun fasilitas MYKO Hotel & Convention 
Center Makassar adalah sebagai berikut : 
A. Room & Suites 
1. Premiere Room (28 𝑀2) 
Kamar Premiere adalah kamar yang penuh kenyamanan yang tenang dan 
di desain dengan mewah. Anda berada di kamar anda sendiri yang 





layanan terbaik, pengalaman yang benar-benar eksklusif. Fasilitas 
berteknologi tinggi seperti TV layar datar 49 "TV LED dan akses Internet 
memastikan tamu selalu terhubung. 
Fitur Premiere Room: 
- Kamar mandi mewah dengan jacuzzi pribadi & finishing marmer 
- Stand-alone rain shower  
- LED TV di kamar mandi 
- Fasilitas mandi bermerek premium 
- Pengering rambut Valera Swiss 
- Koleksi Bantal dan Tempat tidur KingKoil 
- Floor to ceiling window 
- Akses Internet Wi-Fi berkecepatan tinggi gratis untuk beberapa perangkat 
- 49 'LED TV Hospitality mencakup 45 saluran Internasional & lokal 
- Kotak brankas dalam kamar 
- Meja tulis 
- Kontrol AC pribadi 
- Mini bar dengan ketel listrik 
- Soket listrik internasional 
2. Family Premiere Room (36 𝑀2)  
Family Premier Room adalah pilihan nyaman untuk pengalaman 
kemewahan baru untuk keluarga dengan 2 orang dewasa dan 2 anak-anak. 





tempat tidur ratu yang dilengkapi dengan kayu jati bergaya Tatami Jepang 
dan LEDTV . Anak-anak Anda pasti akan menikmatinya. 
3. Junior Suite (42 𝑀2) 
Manjakan diri anda dengan Suite Junior klasik yang luas & modern yang 
menampilkan satu kamar dengan satu kasur Super King Myko Suites, 
dilengkapi dengan duvet yang diintegrasikan dengan sofa Italia yang 
nyaman di ruang tamu. Kamar ini memiliki kamar mandi batu tulis alami 
dengan produk yang premium eksklusif dan bermerek. 
4. Executive Suite (49 𝑀2)  
Executive Suite adalah sudut yang luas, suite dengan perabotan elegan dan 
memiliki jendela dengan pencahayaan ganda di dua dinding dan area sudut 
dengan sofa yang dirancang dengan nyaman, lengkap dengan meja makan 
dimana Anda dapat bersantai dengan damai dan menikmati makanan 
layanan kamar selama Anda menginap. 
5. Diamond Super Suite (59𝑀2)  
Selamat datang di kehidupan yang berkelas dan anda akan merasa seperti 
Pangeran dan Putri modern yang tinggal di suite klasik Mediterania-Eropa 
yang unik ini. Semua suite super mewah ini terletak di simpul hotel 
berbentuk segitiga, sehingga dapat menikmati pemandangan kota yang 
spektakuler. Memiliki tempat tidur bulat yang luar biasa besar, ruang tamu, 
dan juga bathtub jacuzzi untuk dua orang dengan ukuran yang besar. 





Salah satu yang terbesar yang ada di Makassar dengan ukuran 678 meter 
persegi. Memiliki rangkaian kepresidenan kerajaan yang luhur dimana ini 
juga merupakan indulgensi tertinggi dalam nuansa mewah Klasik. 3 kamar 
tidur Myko Presidential Suite (Ruang Perdamaian & Joy) menawarkan 
kenyamanan dan teknologi modern yang luar biasa, dengan gym pribadi 
yang berteknologi tinggi, fitur jacuzzi & hot tub jacuzzi yang unik dan 
taman outdoor pribadi. Suite yang megah ini dilengkapi dengan interior 
yang indah, dan pelayanan pribadi yang tak tertandingi. 
FITUR SUITE: 
- Kamar mandi mewah dengan jacuzzi pribadi & finishing marmer 
- Stand alone shower shower  
- LED TV di kamar mandi 
- Fasilitas mandi bermerek premium 
- Valeru Swiss Pengering rambut 
- Suite Collection Bantal Kasur tempat tidur KingKoil 
- Floor to ceiling window 
- Akses Internet Wi-Fi berkecepatan tinggi, gratis untuk beberapa perangkat 
- 49 " TV LED termasuk 45 saluran Internasional & lokal 
- Kotak brankas dalam kamar 
- Meja tulis  
- Meja Serbuk 
- Kontrol individual AC 
- Mini bar dengan ketel listrik 





- Setrika & Setrika papan 
-Timbangan 
FITUR EKSKLUSIF (SUPER SUITE & MYKO SUITE) 
- Jacuzzi pribadi untuk Dua Orang 
- Fasilitas mandi SPA Salvatore Ferragamo 
- Cermin rias 
- Walk-in wardrobe (PEACE Room Only) 
- Pusat penyegaran 
- Bantal tempat tidur Royal Suite Bantal King Koil ROUND 
- 55 " TV LED  
- Meja makan royal dengan 10 tempat duduk (MYKO Suite) 
- Bar pribadi di dalam kamar yang bagus 
- Mini Pantry (Super Suite) 
- Private Gym & outdoor garden (JOY Room Only) 
B. Convention & Meeting Rooms  
Rasakan fasilitas MICE (Meeting, Incentifes, Conferences &Events) yang 
paling lengkap di MYKO Hotel & Convention Centre Makassar. Ada banyak 
pilihan termasuk Grand Diamond Ballroom & aula pre-function yang luas 
dengan kapasitas hingga 2.500 orang. Myko memberi Anda teknologi dan 
peralatan tingkat tinggi untuk layanan tanpa cela. 
FITUR : 
- Fasilitas Pernikahan Ballroom & Pre-Function (Hingga 2.500 orang) 
- Peralatan audiovisual  





- Business corner 
- Akses langsung Car Park 
Fasilitas Konferensi yang sempurna untuk acara Anda. Rapat, konferensi, 
pameran pernikahan, atau acara lain, dapat diselenggarakan tanpa henti di 
Fasilitas Konferensi kami. Nikmati makan siang, waktu minum teh, dan makan 
malam dengan makanan kelas atas dari koki kami. 
C. Fasilitas 
1. Kolam Renang  
Nikmati fasilitas kolam renang yang dikelilingi oleh taman vertikal yang 
terkenal. Manjakan diri Anda dalam suasana alami di jantung hutan beton 
dengan pertunjukan musik setiap Jumat malam. 
2. All Day Dining 
Anda tidak perlu khawatir tentang makanan saat menginap di Myko Hotel. 
Anda bisa memilih banyak makanan yang sesuai dengan selera anda. Kami 
memiliki makanan Asia, Eropa, dan Indonesia. Koki kami selalu menaruh hati 
mereka pada makanannya. Cinta adalah bahan rahasia kita. 
3. Fitness Center  
Berada jauh dari rumah, tidak berarti kita menghentikan latihan rutin kita. 
Memukul gym kami dan menjaga diri Anda tetap sehat dan sehat, trainee 
pribadi kami juga akan membantu Anda dalam latihan Anda. Melakukan 
olahraga juga dapat membantu meningkatkan produktivitas Anda di tempat 
kerja. 
4. Sauna 





Nikmati pemandangan kota Makassar yang tak terlupakan sambil bersantap di 
restoran atap kami. Tempat ini sangat cocok untuk liburan romantis anda. 
Nikmati cita rasa makanan dengan segelas anggur, lampu lilin, dan 
pemandangan kota Makassar yang indah. 
6. Badminton Hall 
D. RESTAURANTS & LOUNGE 
1. THE FIG TREE  
Dining Room  
Terletak di Lantai 2, menawarkan beragam makanan lezat yang lezat. 
Dengan menggunakan bahan dan produk terbaru, tim brigade koki kami 
yang berkualitas berusaha untuk memberikan pengalaman kuliner yang 
mengesankan. 
2. DINGHAO SIGNATURE  
Taste of Asia  
Terletak di samping The Fig Tree Dining Room, pastikan pengunjung kami 
memiliki pilihan hidangan Asia PAN, serta pembuatan GOURMET dengan 
sentuhan dari kreativitas chef kami. Memberikan pelayanan tersebut 
bertujuan untuk menjadikan restoran khusus DINGHAO dapat membawa 
Anda pengalaman baru dari makanan pokok Asia. 
3. D'OLEA EXECUTIVE SKY DINING  
Menikmati panorama Makassar yang terletak di tingkat 23 ini dapat 
memberi pelanggan terhormat kami merasakan bersantap di bawah awan 





pemenang penghargaan. Kombinasi aksen klasik Perancis dari pedalaman 
memberi restoran ini sentuhan glamour saat menikmati santapan. 
4. UVAROSSA LOBBY LOUNGE 
5. HANA JAPANESE FUSION 
6. MYKO CAFE & BAR 


















BAB IV  
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Hasil Penelitian 
Hasil penelitian pada MYKO Hotel & Convention Center mengenai 
strategi public relations dalam menyelesaikan krisis publik dengan melakukan 
wawancara dengan beberapa informan yang dilakukan selama kurang lebih 4 
bulan . Dari temuan data dan informasi yang ada dilakukan reduksi untuk 
disesuaikan dengan masalah yang akan disimpulkan. Selanjutnya data dan 
informasi disajikan dalam bentuk data kualitatif. Kemudian data tersebut di 
analisis berdasarkan teori-teori yang digunakan untuk selanjutnya ditarik 
kesimpulan.  Dalam membahas hasil penelitian ini penulis membaginya dalam 
dua bagian rumusan masalah yaitu: 
1. Strategi Public Relations MYKO Hotel & Convention Center Dalam 
Menyelesaikan Krisis Publik. 
MYKO Hotel & Convention Center Makassar memiliki aktifitas pada 
bidang public relation yang pada prinsipnya memperhatikan bagaimana 
pandangan atau kesan publik atau pemeberitaan serta opini apa saja yang 
pernah keluar di kalangan publik tentang MYKO Hotel itu sendiri.  
Tentu saja seorang PR harus bisa turut ambil bagian ketika terjadi 
masalah. Dalam krisis, media adalah  faktor penting yang dapat 
mentransformasi krisis internal menjadi krisis public relations. Strategi Public 





 matang cara mencegah terjadinya krisis. Perusahaan sebaiknya selalu 
memiliki rencana dalam menghadapi krisis dan menghindari keputusan 
yang  justru akan membuat perusahaan terperosok lebih jauh dalam krisis. 
Mereka harus tahu scenario terburuk yang akan terjadi dan harus mempunyai 
contingency plan dalam menghadapinya. 
Krisis tidak bisa menjadi pilihan yang dapat ditolak oleh organisasi. 
Krisis hidup dan terus berkembang seiring dengan lajunya organisasi dan 
lajunya komunikasi organisasi tersebut. Ketika krisis muncul maka peluangnya 
adalah memanage  krisis tersebut menjadi lebih terkendali. Public relations 
semestinya hadir sebagai bagian dalam organisasi yang menjembatani antara 
organisasi dengan publiknya. 
Masalah yang pernah dialami MYKO Hotel & Convention Center yaitu 
kasus tentang perizinan “ANDALALIN” dan “IPAL” . Dimana kasus ini 
terjadi diawal terbentuknya hotel ini dan akhirnya tersebar dikalangan publik 
melalui berbagai media cetak maupun internet.  
Adapun tahapan strategi Public Relations MYKO Hotel & Convention 
Center, yaitu : 
a. Research 
Dimana dalam tahapan ini, dilakukan guna untuk mengenali sasaran 
dalam berkomunikasi. Seorang PR dituntut perlu untuk mempelajari siapa 
saja yang menjadi sasaran komunikasi. Sudah tentu itu bergantung pada 
tujuan komunikasi, apakah agar komunikan hanya sekedar mengetahui 
(dengan metode informatif), atau agar komunikan melakukan tindakan 





Hal ini dipaparkan oleh Eva Kurnia selaku Public Relation Officer 
dari MYKO Hotel & Convention Center Makassar , bahwa : 
“Kami melakukan research khusus untuk mencari pihak-pihak yang 
dapat bekerja sama dengan hotel atau perusahaan kami. Dalam ranah 
PR sendiri, saya mencari data-data seputar media atau dengan kata lain 
mencari info seputar media yang ada di Makassar. Ketika telah 
mengetahui berbagai macam media yang ada di Makassar, kami lalu 
mencoba mencari no telepon media yang dapat dihubungi. Ini tentu 
berguna untuk menjalin kerjasama antar perusahaan.” 
 
Dalam hal ini, Public Relation Officer dari MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar menerangkan bahwa sangat penting 
pencarian data kontak dari awak media yang ada di kota Makassar. 
Tentu hal ini sangat diperlukan dalam kegiatan PR kedepannya guna 
membantu menaikkan pamor hotel melalui media.  
Mengenai kasus perizinan yang di alami MYKO hotel, tentu ada 
langkah tersendiri dalam melakukan research mengenai suatu masalah. 
Dalam hal ini, penulis menanyakan tentang bagaimana pihak MYKO 
Hotel & Convention Center Makassar mengidentifikasi masalah yang 
muncul. 
Hal tersebut dijelaskan oleh Naomi Karolina selaku Manager 
Marketing MYKO Hotel & Convention Center Makassar bahwa:  
“Mengenai awal bagaimana kami mengidentifikasi masalah yang 
pernah terjadi, kami memperolehnya dari info ketika ada tamu yang 
komplain. Tentu pihak kami sesegera mungkin mencari pokok 
permasalahannya, misalnya langsung berkomunikasi dengan tamu 
yang bersangkutan dan berusaha menyelesaikan sesuai prosedur yang 
berlaku. Ini berlaku tentunya ketika ada masalah internal. Untuk 
masalah perizinan, tentunya kami mengumpulkan fakta permasalahan 
ketika proses manajemen berlangsung. Seperti ketika kita langsung 
dihubungi oleh PemKot Makassar baik itu melalui telepon, email, surat 
dan juga langsung bertemu dengan orang dari PemKot Makassar. 





seperti koran atau majalah yang ada di Makassar atau melalui media 
elektronik atau internet. Tentu dalam hal ini, kita akan terus menyaring 
berita mana yang benar dan mana yang tidak. Tentu hal itu bisa dilihat 
ketika kami mengecek kebenaran berita tersebut seperti melihat fakta 
yang terjadi dihotel atau yang terjadi pada manajemen kami.”  
 
Tahap research ketika mengalami masalah perizinan ini, tentu pihak 
MYKO Hotel mengidentifikasi masalah ini terjadi setlah mendapat 
surat dari Pemerintah Kota Makassar mengenai tidak adanya izin 
Andalalin dan IPAL dari MYKO Hotel.  
Pihak MYKO juga mengumpulkan segala bentuk pemberitaan di 
media baik itu cetak maupun elektronik dan juga internet terkait 
terebarnya pemberitaan kasus perizinan. Tentu berita tersebut di 
kumpulkan melalui poses penyaringan dengan melihat atau mengecek 
fakta yang terjadi di MYKO Hotel sendiri. 
Tentu manajemen dari MYKO Hotel & Convention Center sendiri 
tidak serta merta langsung menelan langsung pemberitaan yang telah 
diberitakan mengenai hotel yang mereka jalankan. Tentu perlu 
dilakukan penyaringan sumber tentang fakta-fakta yang terjadi .  
Ini dilakukan untuk mengetahui apa saja opini yang beredar di 
kalangan publik, apa saja sikap serta reaksi yang ditimbulkan terkait 
kasus ini, baik itu rekasi dari stakeholder perusahaan dan juga baik dari 
mereka yang berkepentingan dengan aksi dan kebijakan-kebijakan 
yang telah dan akan dibuat oleh perusahaan.  
Pihak hotel juga memilih-milih sumber berita, data yang bisa 





dilakukan lagi pengecekan untuk memastikan berita tersebut dapat 
digunakan sebagai bahan research. 
Eva Kurnia selaku Public Relation Officer dari MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar , menambahkan : 
“Tentu sumber-sumber seputar pemberitaan atau masalah perizinan 
itu ditentukan melalui berbagai pengecekan. Sumber pertama tentunya 
langsung dari Pemerintah Kota Makassar sendiri. Dimana kami selalu 
melakukan koordinasi terhadap masalah ini. Tidak hanya itu, tentu 
kami melakukan terus menerus pengecekan kelengkapan perizinan 
yang telah dijalankan oleh manajemen kami. Kami juga memantau 
berbagai media sebagai sumber kami ketika ada pemberitaan 
mengenai hotel kami dan tentunya kami juga melakukan pengecekan 
mengenai hal tersebut. Kami memilih sumber media dengan cara 
melakukan pengecekan pada manajemen kami apakah pemberitaan itu 
benar atau tidak. Kami tentu melihat opini-opini yang ada di media 
untuk dijadikan bahan research. Ada beberapa media berlangganan 
kami yaitu media cetak Fajar, SINDO, Tribun Trimur, Bisnis Sulawesi, 
Rakyat Sulsel, Ujungpandang Express” 
 
Sumber data MYKO hotel tidak serta merta diterima begitu saja. 
MYKO Hotel melakukan pengecekan sebelum mengambil data yang 
ada. Data tersebut tentu di dapatkan pertama dari Pemerintah Kota 
makassar mengenai adanya masalah mengenai izin Andalalin dan IPAL 
di MYKO Hotel. Sumber berikutnya yang dikumpulkan yaitu 
pemberitaan yang ada di media cetak Makassar engenai kasus perizinan 
ini. Tentu setelah setiap adapemberitaan terbaru yang ditemukan 
mengenai kasus perizinan, MYKO Hotel selalu melakukan kroscek 
mengenai pemberitaan tersebut.  
b. Planning 
Melihat pemberitaan yang beberapa kali muncul diberbagai media 





tentu MYKO Hotel & Convention Center berupaya untuk meminimalisir 
pemberitaan dan melakukan upaya-upaya dalam mengatasi hal tersebut. 
Selanjutnya, penulis menanyakan lebih jauh mengenai upaya yang 
dilakukan mengenai kasus tersebut. 
Eva Kurnia menyatakan bahwa : 
“ Saat ini, izin kami sudah lengkap. Upaya yang kami lakukan tentunya 
diawali dengan mencari tahu letak permasalahan tersebut. Di bagian 
atau prosedur yang mana yang masih kurang dari pihak kami untuk 
PemKot Makassar. Kami tentu menanyakan kepada PemKot mengenai 
hal-hal apa yang masih dibutuhkan. Kami tentu juga melakukan 
pengecekan terhadap manajemen kami. Apakah benar tentang hal 
tersebut. Lalu ketika ternyata ada prosedur yang belum lengkap 
terhadap PemKot Makassar, kami lalu menyusun rencana untuk 
mengatasi hal tersebut. Mulai dari mengumpulkan data atau hal apa 
saja yang dibutuhkan untuk melengkapi persyaratan berbagai 
perijinan. Apa saja perbaikan-perbaikan yang perlu dilakukan 
manajemen kami. Dan tentu kami melakukan hal tersebut dengan 
mengikuti seluruh prosedur dan arahan dari Pemerintah Kota 
Makassar. Melakukan pengecekan mengenai kelayakan alat-alat. 
Memenuhi prosedural seperti surat-surat atau data-data serta bukti-
bukti yang dibutuhkan untuk diserahkan kepada PemKot Makassar. 
Karena tentu ketika ada hal yang dianggap belum layak, kami dengan 
sebaik mungkin terus mengusahakan segala bentuk perizinan kepada 
pemerintah Kota Makassar. Dan tentu hal ini juga sangat berguna 
untuk menjadi bahan evaluasi kinerja manajemen karyawan kami 
kedepannya. Karena tentu yang diharapkan kami dapat memenuhi 
segala persyaratan dan mengerjakan semaksimal mungkin apa yang 
perlu dikerjakan” 
 
Dalam tahap ini, PR MYKO Hotel melakukan pengolahan data 
dimana hal ini dilakukan untuk menyeleksi data atau informasi yang 
cukup penting seperti mengecek langsung ajuan kelengkapan yang 
diminta oleh PemKot Makassar, melengkapi segala prosedur yang di 
minta oleh pihak PemKot Makassar dimana dalam hal ini juga 





seperti surat-surat yang diperlukan, data-data bukti yang diperlukan 
oleh PemKot Makassar. 
Tentu dalam melaksanakan upaya penanggulan dan penanganan 
krisis mengenai kasus perizinan ini, tentu melibatkan berbagai pihak. 
Selanjutnya penulis menanyakan siapa saja yang turut ambil bagian 
dalam mengatasi masalah ini. Ibu Naomi Karolina menyatakan bahwa 
: 
“ Untuk mengatasi masalah perizinan ini, yang turut ambil bagian 
tentu manajemen dari MYKO sendiri dimana kepala department terkait 
yang tentu langsung turun tangan, seperti bertemu dan menghadapi 
awak media yang biasanya ditangani oleh Public Relation 
OfficerKetika bertemu dengan utusan dari PemKot Makassar yang 
biasanya menangani adalah General Manager, Executive Assistant 
Manager, Chief Enginering, marketing, stakeholder terkait seperti 
produsen IPAL dan masih banyak lagi . Tentu semua karyawan saling 
bersinergi dalam bekerja” 
 
c. Action 
Perihal berita negatif yang beberapa kali dimuat diberbagai media 
baik itu media cetak maupun elektronik mengenai MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar, tentu ada langkah-langkah tertentu yang 
dilakukan pihak manajemen MYKO Hotel & Convention Center 
Makassar dalam menyampaikan kinerja manajemen kepada publik. 
Eva Kurnia menjelaskan bahwa : 
“ Untuk hal itu, kami pernah melakukan press conference. Kami 
mengundang sejumlah awak media yang dimana saat itu kami selaku 
manajemen berkesempatan memperlihatkan proses pengerjaan dan 
menunjukkan beberapa bukti dokumen resmi terkait persyaratan dari 
PemKot Makassar dan terus merampungkannya. Kami mengundang 
berbagai media cetak maupun elektronik. Kami juga mengundang 
beberapa pihak PemKot Makassar untuk melakukan showing hotel 





seperti menunjukkan alat-alat yang digunakan untuk menangani 
limbah hotel. Kami juga mengadakan jamuan makan siang saat itu 
dengan awak media dan juga PemKot Makassar setelah kegiatan 
tersebut untuk menjalin keakraban dengan berbagai pihak. Kami juga 
memasang video tron yang dimana video tersebut bisa langsung dilihat 
oleh masyarakat ketika melewati hotel kami. Kami juga selalu aktif 
diberbagai sosial media seperti facebook, instagram, twitter, youtube 
sehingga masyarakat juga dapat melihat bahwa hotel kami masih terus 
beroperasi dn ini menunjukkan bahwa kami tentu telah memiliki ijin 
dan merampungkan persyaratan terkaitan masalah perizinan tersebut 
dan sepenuhnya telah beroperasi.” 
 
Hal atau langkah yang ditempuh bidang PR yaitu melakukan press 
conference. Dimana saat itu MYKO Hotel mengundang sejumlah awak 
media untuk meliput informasi mengenai MYKO Hotel & Convention 
Center seperti surat-surat ijin yang telah sah. Ini berguna untuk 
menunjukkan bukti bahwa MYKO Hotel memiliki dokumen resmi 
terkait persyaratan dari PemKot Makassar.  
MYKO Hotel juga mengundang pihak Pem-Kot Makassar untuk 
melakukan showing di MYKO Hotel. Hal berguna untuk menunjukkan 
keadaan sesungguhnya yang ada di MYKO Hotel. Seperti menunjukkan 
kelengkapan alat-alat yang sesuai dengan prosedur, menunjukkan 
fasilitas serta apa saja yang ditawarkan oleh pihak MYKO Hotel. 
Setalah selesai pihak awak media serta Pem-Kot Makassar juga di 
ajak untuk merasakan jamuan makan yang disediakan oleh MYKO 
Hotel. Ini berguna untuk menjalin keakraban yang lebih intim ketika 
melakukan proses santap bersama.  
d. Evaluation 
Melihat kasus yang terjadi di awal pendirian dan pembangunan hotel 





pengaruh kerja sama yang terjadi setelah terjadinya kasus perizinan 
Andalalin dan IPAL ini. Selanjutnya penulis menanyakan perihal 
apakah ada pengaruh kerjasama setelah adanya pemberitaan negatif 
seputar perizinan hotel. 
Naomi Karolina mengungkapkan bahwa : 
“ Sejauh ini tidak ada pengaruh yang terjadi setelah ada pemberitaan 
terkait masalah perizinan tersebut. Ini tentu dikarenakan kami terus 
berupaya untuk merampungkan persyaratan kepada pemerintah kota 
Makassar. Kami terus meyakinkan bahwa kami terus menjalankan 
kewajiban dan tanggung jawab kami.” 
 
Terkait pemberitaan di media mengenai kasus tersebut, penulis 
menanyakan lebih jauh bagaimana public relations MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar memantau pemberitaan yang ada di 
media massa mengenal hotel MYKO. 
Eva Kurnia mengungkapkan bahwa : 
“ Saat ini kami selalu memantau melalui media cetak maupun internet. 
Kami berlangganan beberapa media cetak yang ada di Makassar 
seperti Kompas, Fajar, Tribun Timur, Seputar Indonesia, Rakyat 
Sulsel, dan juga Ujungpandang Ekspres. Ini adalah salah satu cara 
bagi kami untuk memantau pemberitaan mengenai hotel kami yang di 
muat dimedia cetak. Tentunya kami memantau semua berita yang 
objektif sesuai dengan fakta yang ada. “ 
 
Meski di tahun pertama pengoperasian MYKO Hotel & Convention 
Center mengalami berbagai macam masalah, namun tak menutup 
kemungkinan minat pengunjung untuk menginap di hotel ini.  Penulis 
juga menanyakan bagaimana presentasi tingkat hunian pada MYKO 
Hotel & Convention Center Makassar setelah terjadi kasus perizinan. 





“Setelah terjadi masalah serta pemberitaan mengenai kasus perizinan 
ini, tidak ada pengaruh yang signifikan yang terjadi terhadap jumlah 
tamu yang datang di hotel kami. Ini juga dikarenakan ini baru tahun 
pertama pembukaan jadi belum ada grafik yang dapat menunjukan 
mengenai hal tersebut. Meskipun demikian kami masih sedang gencar-
gencarnya mengadakan promosi di hotel kami, melaksanakan berbagai 
event untuk menarik minat, dan juga publikasi tentang hotel kami .” 
 
Naomi Karolina juga menambahkan bahwa : 
“Betul tidak ada pengaruh setelah pemberitaan masalah ini, ini juga 
dikarenakan hotel kami berdiri masih belum genap satu tahun sehingga 
belum ada presentasi kenaikan atau penurunan yang terjadi setelah 
kasus tersebut diberitakan.” 
 
Dari semua hal tersebut, tentu setiap perusahaan memiliki kebijakan-
kebijakan tertentu yang berlaku. Mengingat banyak hal terjadi selama 
pembangunan hotel ini bahkan setelah di operasikannhya hotel ini, ada 
saja kendala yang ditemukan oleh hotel ini. Tentu dari hal tersebut, 
akan ada pertimbangan-pertimbangan baru mengenai kebijakan yang 
dikeluarkan oleh hotel ini.  Penulis lalu menanyakan apa saja kebijakan 
serta program yang ada di MYKO Hotel & Convention Center Makassar 
dalam mmbangun hubungan yang baik dengan pihak internal maupun 
eksternal. 
Eva Kurnia menyatakan bahwa : 
“ Kalau untuk pihak internal , kami membuat team building dan juga 
selalu mengadakan general staff meeting. Dan untuk pihak eksternal, 
kami mengunjungi departement terkait untuk menjalin silahturahmi.” 
 
2. Faktor Pendukung MYKO Hotel & Convention Center Makassar Dalam 
Menyelesaikan Krisis Publik. 
Tentu dari seluruh masalah perizinan yang dihadapi , tentu ada hal yang 





Tentu ada faktor pendukung dari seluruh kejadian ini. Untuk 
menyelesaikannya. Penulis lalu menanyakan faktor-faktor apa saja yang 
menjadi pendukung public relations MYKO Hotel & Convention Center 
Makassar dalam menyelesaiakan krisis publik. Eva Kurnia mengatakan bahwa: 
“Faktor pendukung yah adanya sarana prasarana yang mendukung 
penyelesaian masalah ini. Anggaran juga sangat penting untuk mendukung 
kelancaran proses penyediaan. SDM tentu salah satu faktor pendukung ketika 
menangani masalah ini, seperti memberikan kenyamanan dan pelayanan dari 
hotel kami yang dimana kami selalu berusaha memberi pelayanan yang terbaik 
melalui karyawan yang terlatih dan kompeten. Karena dalam proses 
penyelesian masalah ini, tentu pihak PemKot Makassar , beberapa kali 
berkunjung ke hotel kami. Dan mereka mengaku kagum dan nyaman ketika 
berkunjung di hotel kami. Mereka mengaku, orang manajemen kami sangat 
ramah , dekorasi yang indah, makanan dan minuman yang lezat, suasana yang 
sangat nyaman dan bersih, yang dimana hal ini sangat mendukung juga 
membangun mood yang baik dari pemerintah ketika membicarakan persoalan 
tersebut. Ini tentu berguna membangun proses kelancaran komunikasi, 
memberi sudut pandang yang baik dari orang pemkot mengenai hotel kami. 
Dalam kasus ini, kegiatan non penulisan seperti press confrence dengan 
mengundang media juga sangat menguntungkan bagi kami. “ 
 
Naomi Karolina juga menambahkan bahwa : 
“Stakeholder tentu sangat berperan penting untuk mendukung proses 
ini. Dan juga perkembangan teknologi yang sudah semakin canggih yang tentu 
memudahkan kami melakukan seluruh akses kegiatan penyelesaian.” 
 
Penulis lalu menanyakan apakah faktor pendukung tersebut memiliki 
pengaruh dalam menyelesaikan krisis publik. Eva Kurnia menyatakan : 
“Tentu iya. Karena secara psikologis ketika orang pemerintah bisa 
merasa nyaman terhadap pelayanan hotel kami, tentu hal tersebut membuat 
komunikasi berjalan dengan lancar. Proses lobby tentu bisa berjalan dengan 
lancar. Proses penyelesaian sangat terbantu karena adanya dukunga dari para 
stakeholder, sarana prasarana yang memadai, anggaran yang dibutuhkan 
sangat menunjang proses penyelesaian kasus perizinan, kecanggihan 
teknologi yang semakin memudahkan membuat kami bisa menyelesaikan 







Ini tentu menjadi salah satu keuntungan bagi pihak MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar ketika melakukan proses penyelesaian perizinan 
ANDALALIN dan IPAL.  
Dari hasil wawancara di atas , dijelaskan bahwa ada 7 faktor pendukung 
public relations MYKO Hotel & Convention Center dalam menyelesaikan 
krisis publik, yaitu : 
1. Sumber Daya Manusia (SDM) 
SDM yang dimiliki MYKO Hotel & Convention Center tentu sangat 
berpengaruh dalam membuat dan menyelenggarakan seluruh rancangan 
program. Faktor ini tentu juga sangat berpengaruh ketika melakukan 
action untuk menyelesaikan berbagai kendala yang terjadi 
diperusahaaan. Kerjasama yang baik antara satu dengan yang lain 
mutlak diperlukan terutama ketika ada kasus terjadi. Saat kasus terjadi, 
kerjasama yang baik sesuai bidang dan kemampuannya masing-masing 
dapat membantu kasus cepat teratasi. 
2. Kerjasama dengan para Stakeholders 
Tidak dapat dipungkiri kerjasama MYKO Hotel & Convention 
Center dengan berbagai stakeholders yang dimiliki sangat berpengaruh 
dalam menyelesaikan kasus yang sedang dialami di perusahaan. 
Semakin banyaknya bantuan dari berbagai pihak, semakin cepatlah 
masalah dapat teratasi. 
3. Sarana prasarana 
Adanya sarana prasarana yang memadai dapat membantu 





menyelesaikan krisis. Semakin lengkapnya sarana prasarana yang ada, 
diharapkan semakin meningkatnya kinerja SDM yang ada. 
4. Anggaran 
Adanya anggaran dalam setiap perencanaan kerja baik itu ketika 
menyelesaikan kasus ataupun ketika menjalankan program kerja sehari-
hari dapat membantu meningkatkan laju kerja MYKO Hotel & 
Convention Center. 
5. Pembentukan link 
Adanya link-link yang tersebar di internal maupun MYKO Hotel & 
Convention Center membantu kami dapat mengumpulkan informasi-
informasi, khususnya yang menyangkut kinerja public relations.  
6. Perkembangan Teknologi Informasi dan Komunikasi. 
Adanya perkembangan teknologi informasi dan komunikasi 
membuat kinerja karyawan MYKO Hotel & Convention Center semakin 
terbantu. Melihat berbagai aplikasi seperti WA , sosial media , dan lain 
sebagainya dapat memudahkan kegiatan penyelesaian masalah. 
7. Kegiatan Non penulisan 
Adanya kegiatan non penulisan seperti press confrence yang pernah 
diadakan sangat membantu perusahaan dalam menyebarkan klarifikasi 






1. Bagaimana strategi Public Relations MYKO Hotel & Convention 
Center dalam menyelesaikan krisis publik 
Sebagai unit yang bertugas menjembatani hubungan antara 
perusahaan dengan publik atau stakeholder, public relations mempunyai 
strategi kepada publik/stakeholdernya. Komunikasi penting tidak hanya 
ketika sebuah perusahaan mengalami krisis, tetapi juga penting sebelum, 
selama dan setelah krisis. Bahkan tanpa adanya krisis, komunikasi harus 
menjadi bagian penting dalam kehidupan perusahaan. Oleh karena itu 
komunikasi merupakan bagian penting dari kegiatan PR. Maka peran 
praktisi public relation akan sangat penting dalam merespon opini publik 
serta melakukan tindakan yang cepat dan antisipatif untuk menjaga citra 
perusahaan di mata publiknya. 
Public relations MYKO Hotel & Convention Center Makassar 
memiliki strategi yang dijalankan dalam melaksanakan peranannya. 
Strategi tersebut menekankan pada terwujudnya komunikasi dua arah 
dalam rangka menumbuhkan pemahaman dan pengertian antara 
perusahaan dengan publiknya, baik publik internal maupun eksternal.  
Pengelolaan manajemen krisis sebuah perusahaan mencerminkan 
bagaimana tanggung jawab perusahaan kepada stakeholder-nya. . Krisis 
yang disebut sebagai “Kasus Perizinan MYKO” tersebut menuntut peran 
aktif public relations MYKO Hotel & Convention Center Makassar untuk 





Convention Center Makassar yang semakin memburuk karena kasus 
tersebut.  
Kasus perizinan tersebut perlu mendapat perhatian khusus dari 
manajemen, apalagi kasus ini terus-terusan muncul dalam pemberitaan 
media sehingga semakin memperburuk citra MYKO Hotel & Convention 
Center Makassar. Kasus perizinan Andalalin dan IPAL tersebut tergolong 
permasalahan yang cukup besar. Oleh karenanya, tanggung jawab 
penanganan kasus itu bukan hanya dibebankan pada satu unit kerja saja 
melainkan melibatkan peran dari unit kerja yang lain.  
Penanganan krisis bukan tugas public relations semata, tetapi 
manajemen sudah memastikan ada bagian-bagian tertentu yang bertugas 
sesuai dengan bidang, kebutuhan serta porsi masing-masing. Seperti 
pimpinan yang berhak menentukan kebijakan, manager marketing, Bagian 
Umum yang mengurus logistik dan juga teknisi, public relations, manajer 
sarana, prasarana, lalu bagian komersial juga, dan lain sebagainya jadi sudah 
ada bagiannya masing-masing.  
Strategi yang dijalankan oleh public relations MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar jika dianalisa dengan seksama mengacu 
kepada 4 tahap strategi PR menurut Cutlip, Center dan Broom, yaitu:   
a. Research 
Langkah pertama ini merupakan tahap penelitian yang berkaitan 
dengan opini, sikap dan reaksi dari stakeholder perusahaan dan mereka 
yang berkepentingan dengan aksi dan kebijaksanaan-kebijaksanaan 





atau informasi-informasi sebelum PR menyusun program-program dan 
kegiatan-kegiatan komunikasi dalam perusahaan.  
Data atau informasi tersebut masih mentah dan harus diolah terlebih 
dahulu. Di sini public relations mengadakan perbandingan, pertimbangan 
dan penilaian, sehingga akhirnya dapat diperoleh kesimpulan sampai di 
mana derajat ketelitian dan derajat kebenaran dari data yang diperoleh itu. 
Data yang sudah matang itu lalu dipisah-pisahkan, diklasifikasikan, 
dikelompok-kelompokkan dan sebagainya. Data tersebut disusun 
sedemikian rupa, sehingga memudahkan nanti dalam penggunaannya.  
Public relations sebagai unit kerja yang menyandang peran sebagai 
alat koordinasi dan komunikasi lebih banyak berperan dalam menjalankan 
fungsi technician communication. Karena PR tidak berada di kedudukan 
paling puncak, maka peran PR tidak begitu strategis dalam proses 
penentuan kebijakan perusahaan. Namun dalam menangani kasus 
perizinan Analalin dan IPAL tersebut, PR mempunyai peran yang 
signifikan dalam pengambilan kebijakan yang berhubungan dengan 
masalah tindakan komunikasi kepada stakeholder. 
 Strategi MYKO Hotel & Convention Center Makassar yang diambil 
dalam tahap reseach ini adalah melakukan fact finding tentang persepsi 
dari berbagai media mengenai kasus perizinan tersebut. Hal ini dilakukan 
karena sejak masalah tersebut terjadi, media tidak henti-hentinya memuat 
pemberitaan, bahkan ada juga yang menjadikan masalah ini menjadi 





cetak maupun media elektronik,  secara otomatis akan terbentuk opini 
publik 
Untuk itulah pihak manajemen perlu untuk mengetahui berbagai 
opini publik mengenai kasus perizinan tersebut, sehingga pihak 
manajemen dapat mengambil tindakan yang cepat dan tepat. Hal tersebut 
dilakukan untuk mempertahankan, mengembalikan ataupun meningkatkan 
citra positif perusahaan di mata publik. 
 Dari hal tersebut, MYKO Hotel melakukan pengecekan mengenai 
hal tersebut. Manajemen terkait melakukan pengecekan terhadap data-data 
mengenai prosedur tersebut.  
Masalah juga dapat di identifikasi melalui media cetak dimana 
media cetak pernah memuat berita mengenai kasus perizinan MYKO 
Hotel. Berita tersebut di dapat dari koran berlangganan MYKO Hotel. 
Koran-koran tersebut adalah Fajar, Tribun timur, SINDO, Ujungpandang 
Ekspress, Bisnis Sulawesi, Rakyat Sulsel. Tentu setelah mendapatkan 
berita mengenai kasus perizinan MYKO Hotel, dilakukan pengecekan 
sesuai dengan apa yang terjadi di hotel.  
  Kemudian bagaimana proses search tentang masalah pada saat awal 
terjadi krisis. Menurut public relations MYKO Hotel & Convention Center 
Makassar, penanganan krisis pada saat awal adalah dengan langsung 
mengidentifikasi ke manajemen terkait yaitu pada bagian engineering. 
MYKO Hotel & Convention Center Makassar melakukan identifikasi ke 
pusat pengendali, dimana bagian engineering mulai mengurus segala 





Pihak hotel yang dianggap tidak memiliki izin IPAL karena IPAL 
yang disetor adalah IPAL dari mall Panakkukang bukan dari hotel, 
akhirnya pemerintah bertindak tegas agar manajemen hotel segera 
melengkapi berkas sesuai prosedur yang berlaku. Manajemen hotel dalam 
hal ini bagian engineering dan financial controller langsung melakukan 
kroscek lebih jauh mengenai masalah tersebut, setelah itu dibentuklah tim 
untuk menangani masalah tersebut sehingga tim tersebut langsung 
menghubungi pihak Pemerintah Kota Makassar untuk membicarakan hal-
hal atau prosedur apa saja yang mesti dilengkapi dan perlu ditambahkan 
untuk menangani hal tersebut.  
b. Planning and Programming  
Setelah dilakukan langkah pertama, yaitu identifikasi masalah, tahap 
berikutnya merupakan tahap pembuatan rencana. Dalam tahap ini, PR 
MYKO Hotel & Convention Center Makassar melakukan pengolahan 
ataupun pengerjaan dari hasil temuan research. Hal ini dilakukan untuk 
menyeleksi data dan informasi yang cukup penting sebagai landasan dan 
arah program komunikasi yang akan dijalankan.  
Setelah proses pengolahan data, kemudian PR membuat rancangan 
perencanaan strategi komunikasi yang akan dijalankan. Perencanaan 
tersebut tentunya harus disepakati oleh pihak manajemen. Oleh karenanya 
public relations menyampaikannya kepada pihak manajemen terlebih 
dahulu, kemudian jika disetujui maka rancangan perencanaan tersebut 
baru dapat dilaksanakan. Pada tahap ini, public relations membuat 





dengan media, yang tujuan utamanya sebagai upaya pencitraan terkait 
dengan kasus perizinan tersebut.   
Melakukan persiapan, dengan melakukan pembagian tugas masing-
masing personal tim PR. Kemudian membuat daftar segala kemungkinan 
yang dapat terjadi, maka perusahaan menyiapkan hal-hal sebagai berikut :  
- Memiliki dan melatih beberapa orang untuk menghadapi media 
massa sehingga selalu siap untuk memberikan informasi bila 
dibutuhkan. Dalam hal menghadapi media massa, biasanya public 
relations yang bertugas menghadapi media. Hal ini dilakukan 
agar informasi keluar dari satu pintu, sehingga tidak ada 
kesimpangsiuran informasi.   
- Mendirikan ruangan tertentu yang digunakan sebagai crisis 
centre bagi tim penanggulangan krisis pada saat krisis telah 
terjadi. Lokasi pertemuan serta penyelidikan terkait kasus 
tersebut dilakukan diruang khusus. Lokasi kejadian ini 
merupakan crisis centre saat krisis.  
- Mempersiapkan segala informasi selengkap mungkin berkaitan 
dengan krisis. General manager, executive assistant manager, 
tim engineering, financial controler, yang langsung menangani 
kasus ini dan mempunyai tugas masing-masing. Setiap 
perkembangan kasus tersebut dilaporkan kepada public relations 
MYKO Hotel & Convention Center Makassar. Agar ketika 
menghadapi awak media, public relations selaku juru bicara 





Pada tahap ini dilakukan monitoring atau pemantauan yang efektif 
terhadap pemberitaan media, tugas ini dilaksanakan oleh public relation 
officer. Pemantauan tersebut dilakukan untuk melakukan persiapan bagi 
PR dalam mengupayakan penyelesaian krisis di media, karena 
pemberitaan yang ada tentang kasus perizinan tersebut pastilah bernada 
negatif dan jika tidak ada klarifikasi dan publikasi, ini akan menjadi krisis 
yang lebih akut. 
c. Taking Action and Communicating  
Pada tahap ini, perencanaan yang telah disusun oleh public relations 
MYKO Hotel & Convention Center Makassar dan juga disetujui oleh pihak 
manajemen mulai dilaksanakan. Public relations melaksanakan program 
publikasi media, yaitu dengan konferensi pers dan talkshow.  
MYKO Hotel & Convention Center Makassar melaksanakan 
program publikasi melalui media, karena media merupakan sarana yang 
paling handal dan efektif. Ketika itu, manajemen menyatakan bahwa telah 
dilengkapinya surat-surat resmi kepada Pemerintah Kota Makassar terkait 
dengan hal perizinan hotel tersebut. Oleh sebab itu manajemen 
menekankan bahwa hotel tersebut 100% fully operation karena 
manajemen mereka telah melengkapi dan mengikuti prosedur-prosedur 
yang ada sehingga hotel mereka bisa beroperasi. Kami mengupayakan 
agar publik/stakeholder tahu bahwa komitmen tersebut memang 
diutamakan. 
 Pada saat krisis terjadi, tidak dapat dipungkiri perusahaan 





atau perusahaan umum. Kredibilitas dan operasional perusahaan akan 
cepat pulih apabila perusaahaan memiliki dukungan tersebut. Hubungan 
dengan pihak luar tersebut harus sudah terjalin dengan baik sebelum 
terjadi krisis. Sehingga sudah seharusnya perusahaan memiliki program 
untuk membangun jalinan hubungan dengan pihak luar.  
Berikut upaya public relations dalam penjagan hubungan baik 
dengan publik perusahaan :  
- Membangun hubungan baik dengan publik internal dan 
eksternal, sehingga ketika hubungan sudah terjalin dengan 
baik maka semuanya akan menjadi lancar.  
- Perkuatan penyelenggaraan koordinasi yang intensif dengan 
stakeholder. Seperti koordinasi dengan travel agent, online 
travel, pihak swasta. 
-  Menjalin komunikasi yang intensif dengan pelanggan hotel 
seperti melalui sosial media dan masyarakat sekitar 
perusahaan.  
- Membangun hubungan baik dengan pihak pemerintah. Salah 
satunya , MYKO Hotel bekerja sama dengan Pemerintah Kota 
Makassar mengadakan pertemuan dan sosialisasi. Seperti 
pernah diadakannya acara sosialisasi pembentukan klinik dan 






Gambar 4.1 Sosialisasi di MYKO Hotel 
Perusahaan dituntut untuk fokus terhadap permasalahan atau krisis 
yang sedang terjadi ini. Ketika banyak tekanan yang muncul dari berbagai 
pihak, komplain dari pelanggan, tuntutan dari pemerintah, bahkan dari 
pemegang saham itu sendiri. Namun perusahaan harus tetap fokus 
menyelesaikan permasalahan ini. Dengan dibantu dari berbagai unit kerja, 
permasalahan dapat diatasi.   
Dalam hal ini tentu pihak manajemen MYKO Hotel & Convention 
Center Makassar , terus fokus dalam menyelesaikan masalah perijinan 
Andalalin dan IPAL ini. Ini dapat dilihat ketika banyaknya tekanan dari 
berbagai media yang memberitakan hal negatif mengenai MYKO Hotel, 
namun pihak manajemen tetap fokus untuk menyelesaikan segala prosedur 
yang diminta oleh Pemerintah Kota Makassar. 
Setelah menerapkan langkah-langkah di atas, maka perusahaan 
dapat menerapkan manajemen krisis sesegera mungkin dan secara efektif 
yang dibagi menjadi tiga tahapan :  





Sebelumnya sudah dijabarkan mengenai penjabaran tugas dari 
masing-masing unit kerja sesuai dengan wewenang dan ranah 
kerjanya. Kemudian di sini akan dijabarkan mengenai bagaimana 
upaya penanganan kasus perizinan yang terjadi.  
Pada awalnya, pihak hotel dikirim surat yang berizikan 
permintaan kelengkapan dokumen perizinan ANDALALIN dan 
IPAL. Melihat surat tersebut, executive secretary lalu mengecek 
kelengkapan administrasi yang dipertanyakan oleh pemerintah. 
Setelah itu menginfokan kepada chief engineering perihal perizinan 
tersebut untuk upaya penanganan. 
Executive secretary bersama dengan chief engineering langsung 
melakukan koordinasi dengan pihak pemerintah kota Makassar 
untuk mencari tahu apa saja dokumen-dokumen serta hal-hal yang 
diperlukan untuk melengkapi surat-surat perizinan ANDALALIN 
dan IPAL.  
Manajemen terkait langsung bergerak menginformasikan 
adanya kasus perizinan tersebut. Hal tersebut dilakukan agar seluruh 
karyawan mengetahui dan ikut serta menanggulangi krisis. Seperti 
menyediakan logistik untuk para karyawan dan teknisi yang bekerja 
untuk meminimalisir hal buruk yang bisa terjadi. 
Sejak saat itu pihak manajemen terkait terus berkoordinasi 
dengan pihak Pemerintah Kota Makassar untuk melengkapi 
prosedur-prosedur yang harus dilengkapi. Selain itu, manajemen 





dan mendapatkan  dokumen serta berkas-berkas yang menunjukan 
segala alat dan mesin IPAL resmi dan layak.   
Sementara itu, public relations bertanggung jawab untuk 
membantu kelancaran arus informasi saat terjadi krisis maupun 
setelahnya. Yaitu melakukan press conference dengan 
mengumpulkan semua wartawan dari berbagai media, kemudian 
melakukan sesi wawancara. Hal ini dilakukan agar arus informasi 
yang keluar dari satu pintu saja, dan informasi yang keluar jelas dan 
apa adanya sesua fakta yang ada.   
 
Gambar 4.2 Press Confrence MYKO Hotel & Convention Center Makassar 
Pada foto di atas, terlihat saat manajemen MYKO Hotel 
menunjukkan berkas kerja yang telah diurus di pemerintah kota 
Makassar. Press confrence saat itu terselenggara pada tanggal 5 
Januari 2016 di lantai 2 hotel MYKO.  
Saat itu berkas yang di tunjukkan berupa IMB, SITU, SIUPP, 
dan Amdal yang ketika itu dinyatakan saat press confrence , telah 





Setelah kegiatan tersebut, para awak media juga di undang untuk 
diperlihatkan proses pengerjaan dan beberapa kamar yang telah 
ready, serta datang ke jamuan makan siang yang telah di sediakan 
oleh MYKO Hotel & Convention Center Makassar.  
Hal ini dilakukan guna untuk memperlihatkan bahwa hotel ini 
telah mengantongi izin beroperasi serta memperlihatkan langsung 
keadaan sebenarnya dilapangan serta menjalin keakraban satu sama 
lain dalam proses pendekatan agar semakin terjalinlah hubungan 
baik dengsan pihak media. 
2) Manajemen yang proaktif  
Pihak manajemen perusahaan perlu menunjukkan rencana 
tindakan penanganan selanjutnya. Hal ini akan menunjukkan 
tanggung jawab perusahaan dan dapat memberikan kesan positif 
bagi perusahaan. Dalam hal ini pemegang kekuasaan tertinggi 
mengambil keputusan untuk penyelesaian krisis, namun eksekutor 
atau pelaksananya adalah semua unit kerja, seperti yang dijelaskan 
di atas (tahapan penanggulangan dan penanganan kerusakan). 
Dalam tahap ini, GM MYKO Hotel tentu langsung memberikan 
pembagian tugas kepada karyawan berdasarkan masing-masing 
bidang untuk langsung melengkapi segala prosedur yang diperlukan. 
3) Pemulihan citra  
Setelah krisis dapat teratasi maka diperlukan program 
komunikasi pasca krisis untuk memulihkan citra perusahaan. Ketika 





hal ini public relations MYKO Hotel & Convention Center Makassar 
tidak dapat menghindar atau bahkan membuat pernyataan palsu. 
Pemberitaan media ini justru dapat menjadi upaya pencitraan bagi 
perusahaan agar masyarakat tidak memandang buruk terhadap 
perusahaan.  
 Selain upaya pencitraan melalui media, public relations MYKO 
Hotel & Convention Center Makassar juga mengajak para pejabat 
pemerintah kota Makassar yang terkait untuk mengunjungi dan 
melakukan showing di MYKO Hotel untuk melihat langsung apakah 
hotel tersebut masih ada yang perlu diperbaiki atau perlu di 
tingkatkan, memberikan pelayanan terbaik ketika berkunjung ke 
hotel MYKO untuk melihat langsung hal-hal apa saja yang kurang 
terkait kasus perizinan seperti memperlihatkan kelayakan alat-alat 
yang berhubungan dengan IPAL dan juga tak lupa menunjukkan hal-
hal apa saja yang menjadi daya tarik dari hotel MYKO ini seperti 
kelengkapan kamar, fasilitas yang ditawarkan, pelayanan, food and 
beverages karena tentu hotel sangat berperan penting dalam industri 
pariwisata. Jadi ini juga merupakan salah satu kesempatan MYKO 
Hotel ke pemerintah kota Makassar untuk menunjukkan kekuatan 
dari hotel ini juga dimana ini kesempatan untuk menunjukkan bahwa 
MYKO hotel ini sangat berpeluang untuk membantu meningkatkan 
industri pariwisata di kota makassar . Hal ini merupakan upaya 





Jamuan makan juga dilakukan setelah proses showing ini. Ini 
dilakukan dalam rangka menjalin keakraban lagi serta kenyamanan 
bagi para pihak dari Pemerintah Kota Makassar. 
                   
Gambar 4.3 Kunjungan Pemerintah Kota Makassar di MYKO Hotel & 
Convention Center 
          
Gambar 4.4 Kunjungan Pemerintah Kota Makassar di MYKO Hotel & 
Convention Center 
d. Evaluating the Program  
Langkah terakhir dalam proses ini adalah evaluasi. Hasil pengolahan 
data dari evaluasi diharapkan dapat dipergunakan oleh semua pihak. 
Evaluasi dilakukan untuk mengetahui kelemahan, kekurangan, kendala 
dan tingkat keberhasilan. Sedangkan hasil dari evaluasi dapat digunakan 
sebagai bahan pertimbangan penyususunan rencana kegiatan yang akan 
dilaksanakan, serta menjadi dasar tindakan antisipasi dan solusi untuk 





gagasan atau program dapat dilaksanakan dengan lebih efektif dan efisien. 
Selain itu, evaluasi digunakan untuk menjawab pertanyaan apakah 
kegiatan yang dilaksankan telah mencapai tujuan yang ditentukan 
sebelumnya. Evaluasi ini dilaksanakan dalam forum besar yang diikuti 
oleh seluruh jajaran manajemen di MYKO Hotel & Convention Center 
Makassar.  
Setelah kasus terus ditangani dan kelengkapan serta prosedur-
prosedur dari Pemerintah Kota Makassar dipenuhi oleh manajemen dan 
upaya pencitraan telah dilakukan. Kemudian public relations MYKO Hotel 
& Convention Center Makassar mengadakan evaluasi terkait krisis yang 
terjadi. Evaluasi tersebut melibatkan seluruh jajaran unit di MYKO Hotel 
& Convention Center Makassar. Selain membahas tentang kasus perizinan 
tersebut, forum ini juga membahas segala macam permasalahan yang ada 
di MYKO Hotel & Convention Center Makassar. Kegiatan evaluasi ini 
diadakan rutin tiap satu bulan sekali.  
Tim melakukan analisis SWOT (Strength, Weakness, Opportunity, 
Threats). Dari sini diketahui kekuatan yang dimiliki perusahaan untuk 
mengatasi kasus perizinan  yang terjadi, baik dari sisi SDM (Sumber Daya 
Manusia) maupun teknisi.  
Adapun hasil analisis SWOT dari public relations MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar adalah sebagai berikut :  
a. Strength (Kekuatan)  
- Adanya karyawan dan teknisi untuk penanggulangan krisis, 





- Memiliki connection dengan berbagai pihak, seperti 
pelanggan, dan stakeholder perusahaan lainnya. 
b. Weakness (Kelemahan)  
- Adanya masalah dengan pihak pemerintahan 
- Adanya kerusakan sarana dan prasarana. 
c. Opportunity (Peluang)  
- Mempunyai karyawan dan teknisi untuk penanggulangan 
krisis.  
- Memanfaatkan hubungan baik yang sudah terjalin sehingga 
mempercepat pemulihan citra.  
d. Threats (Hambatan)  
- Adanya tekanan dari media dengan pemberitaan-
pemberitaan bernada negatif. 
 
2. Faktor-Faktor Yang Mendukung Public Relations MYKO Hotel & 
Convention Center Dalam Menyelesaikan Krisis Publik.  
Berdasarkan hasil wawancara dan studi pustaka , maka di tetapkan ada 
enam faktor pendukung yang diidentifikasi MYKO Hotel & Convention 
Center sebagai pendukung dalam melakukan strategi Komunikasi :  
a. SDM (Sumber Daya Manusia)  
Seluruh jajaran manajemen MYKO Hotel & Convention Center 
Makassar tentu sangat memiliki andil dalam penyelesain kasus perizinan 





pelayan lebih baik dan membantu terprosesnya penyelesaian kasus 
perizinan ANDALALIN dan IPAL.  
b. Kerjasama dengan para Stakeholders 
Segala bentuk kerjasama yang dilakukan bersama dengan MYKO 
Hotel & Convention Center Makassar tentu sangat membantu 
kelangsungan penyelesaian kasus perizinan ANDALALIN dan IPAL.  
c. Sarana prasarana  
Berdasarkan hasil wawancara dan studi pustaka yang dilakukan 
penulis dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa salah satu faktor 
pendukung dalam strategi komunikasi yang dilakukan MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar adalah adanya sarana dan prasarana yang 
tentu saja dapat menunjang segala aktivitas dalam proses penyelesaian 
kasus perizinan yang dialami MYKO Hotel & Convention Center 
Makassar. 
d. Anggaran 
Berdasarkan hasil wawancara, penulis menemukan bahwa faktor 
pendukung selanjutnya adanya adanya anggaran dalam setiap rencana 
kerja yang dilakukan MYKO Hotel & Convention Center Makassar, yang 
kemudian diharapkan dapat menyukseskan rencana kerja tersebut dan 
tentunya dalam proses penyelesaian kasus perizinan ANDALALIN dan 
IPAL. Karena tentu setiap kegiatan atau perencanaan baik itu dalam 
menyelesaikan kasus ataupun rencana kegiatan sehari-hari, 
diperlukannya dana untuk menjalankan rencana tersebut. 





Adanya link-link yang tersebar di internal maupun eksternal MYKO 
Hotel & Convention Center Makassar membantu manajemen hotel dapat 
mengumpulkan informasi-informasi, khususnya yang menyangkut 
penyelesaian permasalahan kasus perizinan.  
f. Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi  
Perkembangan Teknologi Informasi dan komunikasi sangat 
berpengaruh positif dalam membantu manajemen MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar dalam mendapatkan informasi yang 
sifatnya internal dan menyangkut kinerja manajemen hotel. Adanya 
peran WA dalam menyebarkan pesan kepada karyawan memudahkan 
manajemen MYKO Hotel & Convention Center Makassar dalam 









Sebelum memahami betul permasalahan yang terjadi, maka mustahil sebuah krisis 
bisa diselesaikan dengan baik. Oleh karena itu, identifikasi krisis secara rinci dan 
detail harus dijabarkan dan dipahami betul sebelum melakukan penanganan 
selanjutnya. Berdasarkan hasil wawancara dan uraian diatas, penulis menarik 
kesimpulan yaitu :  
1) Strategi Public Relations MYKO Hotel & Convention Center Makassar 
Dalam Menyelesaikan Krisis Publik . 
Strategi Public Relations MYKO Hotel & Convention Center Makassar dalam 
menyelesaikan krisis publik terbagi menjadi empat tahap penting, yaitu 
research, planning, action, evaluation. Adapun bentuk strateginya yaitu: 
A. Research 
- Melakukan fact finding dari berbagai media 
- Mengidentifikasi berita di media cetak 
- Mengidentifikasi masalah ke manajemen terkait 
- Memilih tim krisis 
B. Planning 
- Membuat perencanaan untuk melakukan konfrensi pers 
- Melatih beberapa orang untuk menghadapi media massa 
- Mendirikan krisis center 





- Melakukan pemantauan terhadap pemberitaan media 
C. Action 
- Melakukan konfrensi pers & talkshow 
- Melakukan showing perusahaan dengan para awak media 
- Jamuan makan bersama awak media 
- Melakukan koordinasi dengan Pemerintah Kota Makassar 
- Bersama produsen IPAL melengkapi dokumen 
- Mengundang Pemerintah Kota Makassar untuk melakukan showing hotel 
- Jamuan makan bersama Pemerintah Kota Makassar 
- Aktif melakukan promosi di media sosial 
D. Evaluation 
- Dilakukan sebulan sekali 
- Untuk mengetahui kelemahan, kekurangan, kendala & tingkat keberhasilan 
- Sebagai pertimbangan penyusunan rencana kegiatan 
- Dasar tindakan antisipasi dan solusi 
- Penentuan kebijakan baru 
- Melakukan analisis SWOT 
2) Faktor-Faktor Yang Mendukung Public Relations MYKO Hotel & 
Convention Center Dalam Menyelesaikan Krisis Publik. 
Menetapkan ada enam faktor pendukung yang diidentifikasi MYKO 
Hotel & Convention Center sebagai pendukung dalam melakukan strategi 
Komunikasi : 
a. Sumber Daya Manusia (SDM) 





c. Sarana prasarana 
d. Anggaran 
e. Pembentukan link 
f. Perkembangan Teknologi Informasi dan Komunikasi. 
g. Kegiatan Non penulisan 
SARAN 
Setelah peneliti melakukan analisa, maka peneliti dapat memberikan saran bagi 
perusahaan maupun peneliti selanjutnya. Adapun saran yang dapat peneliti 
sumbangkan adalah sebagai berikut :  
1. MYKO Hotel & Convention Center Makassar 
- Perlunya tambahan Public Relations Officer serta pelatihan bidang 
public relation karena officer yang dalam bidang ini kurang 
mempunyai bidang yang menunjang kegiatan PR.  
- Lebih gencarnya kerjasama dengan media yang ada di Sulawesi 
Selatan untuk mendapatkan dukungan media. 
- Sebaiknya MYKO Hotel & Convention Center Makassar lebih 
meningkatkan strategi promosi dengan memberikan diskon maupun 
penawaran yang lebih menarik agar daya beli customer/user 
meningkat 
- Menerapkan peraturan dengan berpakain rapi kepada para 
manajemen yang bekerja di belakang meja. Karena sepenglihatan 
penulis, keseharian cara berpakaian karyawan MYKO Hotel & 
Convention Center Makassar terlihat santai dan tidak resmi.  





2. Bagi peneliti selanjutnya  
Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan bisa memberikan variasi dalam hal 
penggunaan metode penelitian untuk mengkaji tema penyelesaian krisis. 
Seperti penggunaan pendekatan kualitatif dengan metode evaluatif, atau 
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PEDOMAN WAWANCARA  






1. Apa program utama yang sedang dilaksanakan Department Public 
Relation ?  
2. Bagaimana Department PR mengumpulkan fakta jika ada 
informasi menyangkut perusahaan, baik itu informasi positif 
maupun negatif? 
3. Bagaimana memilih sumber atas fakta yang ada tentang 
perusahaan?  
4. Apa upaya yang dilakukan dalam mengatasi pemberitaan 
mengenai kasus perizinan pemkot Makassar?  
5. Siapa saja yang turut ambil bagian dalam mengatasi permasalahan 
tersebut?  
6. Bagaimana cara public relations MYKO Hotel & Conventions 
Center dalam menyampaikan kepada publik terkait kinerja 
manajemen MYKO Hotel & Conventions Center ? 
7. Apakah ada pengaruh kerjasama yang telah dilakukan setelah ada 
kasus pemberitaan perizinan dengan pemkot Makassar? 
8. Bagaimana cara pihak public relations MYKO Hotel & 
Conventions Center memantau berita yang ada di media massa 
mengenai MYKO Hotel & Conventions Center? 
9. Bagaimanakah presentasi tingkat hunian pada MYKO Hotel & 
Conventions Center setelah terjadi kasus perizinan?  
10. Bila terjadi penurunan, apa yang dilakukan pihak public relations 
MYKO Hotel & Conventions Center dalam meningkatkan tingkat 





11. Apa saja kebijakan-kebijakan serta program yang dilakukan dalam 
membangun hubungan baik dengan pihak internal maupun 
eksternal? 
12. Bagaimana anda melihat respon pengunjung terhadap kinerja 
MYKO Hotel & Convention Center ?  
B. Faktor pendukung MYKO Hotel & Convention Center dalam 
menyelesaikan krisis. 
1. Faktor-faktor apakah yang menjadi penghambat public relations 
MYKO Hotel & Conventions Center dalam menyelesaikan kasus 
tersebut? 
2. Bagaimana peran PR MYKO Hotel & Convention Center dalam 
menyelesaikan atau menangani hambatan yang ditemukan? 
3. Faktor-faktor apakah yang menjadi pendukung public relations MYKO 
Hotel & Conventions Center dalam menyelesaikan kasus tersebut? 
4. Apakah faktor pendukung tersebut sangat berpengaruh ketika 








Foto bersama Eva Kurnia (kiri) selaku public relations officer dan Naomi 







Saat melakukan wawancara dengan Eva Kurnia selaku public relations officer 
MYKO Hotel & Convention Center Makassar. 
